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و ارا ئه مدلي براي  هاي شاخص رضايت مشترياي مدلبررسي مقايسه

سنجش رضايت مؤديان مالياتي سازمان امور مالياتي كشور و سنجش 

 آن در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ

داوود مطلّبي
 

فردمحمّد ثاقب
 

سيدوابر حسيني
 

 حميدرضا يزداني
 

 چكيده
اصالي  هااي   باه يكاي از دغدغاه   هاا   ين هطح رضايت مشتريان هاازمان گيري و تعي امروزه اندازه

موجاود در زميناه   هااي   دراين مقاله، محققين ضامن معرفاي مادل   . مديران آنها بدل گشته اهت
 شاخص رضايت مشتري، به دناال شناهايي عوامل مؤثر بر رضايت و وفااداري  مؤدياان ماليااتي   

رضاايت مشاتري و نياز باا  اهاتفاده از روش تحليال        در اين راهتا، با مطالعاه ادبياات  . باشند مي
هاي اجرايي آن، قانون برنامة هاو  توهاعه   نامههاي مستقيم  ايران و آيين محتواي قانون ماليات

كشور، تصوي  نامه طرح تكريم ارباب رجوع و هاير منابع موجاود ماورد  بررهاي قارار گرفات و      
اي طراباي و  نامهايي و هپس بر اين مانا پرهشبر رضايت مؤديان شناه  رفاكتور مؤث  11تعداد 

نتاي  تحقيق نشان داد   ، ها  پس ازتحليل عاملي اكتشافي داده. داده شد دراختيار متخصصين قرار
باشاند كاه  شاامل     كه پن  دهته از عوامل جهت هنجش رضاايت مؤدياان ماليااتي دخيال ماي     

و مدل اهتخراج شده نياز توهاط تحليال     باشد مي كاركنان، انتظارات، ارتااطات، قانون و فرهن 
اي كاه دراختياار   ناماه در نهايت، مدل بار مانااي پرهاش    .عاملي تأييدي، مورد تأييد قرار گرفت

مؤديان مالياتي مستقر در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ قرارداده شد، ماورد هانجش قارار    
 .گرفت

 
 : هاي كليديواژه

 مشتري، ماليات، مؤديان مالياتيشاخص رضايت مشتري، رضايتمندي 

                                                 
  مالياتي ليسانس مديريت بازرگاني، كارشناس ارشدفوق 


 فوق ليسانس برنامه ريزي رفاه دانشگاه تهران، كارشناس ارشد مالياتي 


 فوق ليسانس مديريت بازرگاني 


 دانشجوي دكتراي مديريت منابع انساني دانشگاه تهران 
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 مقدمه -1
بهاود كيفيت در آخرين دهة قارن بيساتم باه    هاي  يكي از مهمترين تحولاتي كه در زمينه فلسفه

ميزان رضايت مشتري بوده اهت كه امروزه  به عنوان يكاي از  گيري  وقوع پيوهت، موضوع اندازه
كسا  و كاار شاناخته    هااي   ت و بنگاهمديريت كيفيت در كليه مؤهساهاي  الزامات اصلي هيستم

رضاايت مشاتري باه عناوان     گياري   انادازه هااي   هيستمهازي  بنابراين، ايجاد و پياده. شده اهت
امروزي هاي  مهمترين شاخص در تعريف كيفيت محصولات و خدمات، از نيازهاي اهاهي هازمان

عماده تارين   دربالي كه چندي پيش، تمركز باراي جاذب مشاتريان جدياد،     . گردد مي محسوب
راهاردي و تجاري بر بفظ و بهاود وفاداري و افازايش  هاي  بود، امروز هياهتها  هياهت هازمان

ناه چنادان دور، بعضاي    اي  درگذشاته . اعتماد مشتريان نسات باه هاازمان متمركاز شاده اهات     
ين اند، اما از آنجا كه ابه منظور هنجش ميزان رضايت مشتريان انجا  دادههايي  ها، ت ش شركت
شد، هيچ گونه قابليتي براي قيااس باا   و مطالعات فقط در هطح همان شركت انجا  ميها  بررهي

بدون اثر بخشاي لاز  تنهاا هاا  صارف     ها  هاير رقاا به همراه نداشت و بنابراين اينگونه ت ش
و گسترش هازي  باتوجه به روند جهاني. گرديد مي هنگين جهت انجا  چنين مطالعاتيهاي  هزينه
ابزار الگو برداري و محك زني نسات باه هااير   گيري  ادلات تجاري در هطوح بين المللي، بكارما

تجاري گردياد و ايان امار منجار باه شاكل گياري        هاي  رقاا تاديل به نيازمندي اهاهي هازمان
 .ملي رضايت مشتري گرديدهاي  شاخص

اي خاود را باراي   ايجاد شاخص ملي رضايت مشتري چه در هطح خرد و چه در هطح ك ن مزاي
در هطح خرد هر ياك از مشاتريان باا اهاتفاده از     . كشورهاي توهعه يافته به اثاات رهانده اهت

باشاند و در   ماي  چنين شاخصي قادر به اخذ تصميم مناه  در امر خريد كالاهاي اهاهي خاويش 
هطح ك ن، اين شاخص تاديل به شاخصي جهت ارزيابي وضعيت اقتصادي كل كشاور در كناار   

 .از جمله توليد ناخالص ملي شده اهتها  ير شاخصها
دركشورهاي توهعه يافته، ت ش فراواني در بخش پژوهش و تحقيقاات باه منظاور بهااود درك     

بر پايه  اين تحقيقاات وهايع باود كاه     . رضايت مشتري صورت گرفته اهتگيري  عملي از اندازه
ص ملي رضايت مشاتري ارائاه   به عنوان اولين شاخ 0959در هال  رضايت مشتري هوئد شاخص
از طرفاي  . صنعت مختلف در هوئد اجرا شاده اهات    71كارخانه از077اين شاخص در[. 0]گرديد 

  41اين شاخص با مطالعه در . ، شاخص رضايت مشتري در آلمان معرفي شد0991ديگر، در هال 
 0997ل شاخص رضاايت مشاتري در آمريكاا در هاا    [. 1]صنعت مختلف در آلمان به اجرا درآمد 

اين شاخص باراي هفات بخاش    . توهعه يافت( پايه گذار شاخص رضايت در هوئد)توهط فورنل 
 57كارخانه كه درآمد مجماوع آنهاا، نزدياك باه      177صنعت مختلف و در بيش از  74اقتصادي، 

شااخص رضاايت مشاتري در    [. 7]داد، اجراگرديد  مي درصد توليد ناخالص مليّ آمريكا را تشكيل
ا بوهيله هازمان كيفيت و مؤهسه مديريت كيفيت در اروپا توهعه يافت و براي اولين بار اروپا، ابتد
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-الاته در زمينه ايجاد و تعيين شاخص[. 5]كشور اروپائي مطرح گرديد 00و در بين 0999در هال 

توان به اقداماتي در كشورهايي مانند دانماارك، اتاريش، فرانساه، هلناد، هاوئيس،       مي هاي ملي،
 [.4]نيوزيلند،كره جنوبي، مالزي، هن  كن  و روهيه اشاره نمود  تايوان،
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توهعه اقتصادي از عمده ترين اهداف اقتصادي كشورهاي در بال توهعه اهت و در ايان راهاتا،    
تي نياز بخاش مهماي از    مالياا هااي   هياهات . مالي از اهميت فراواني برخورداراهتهاي  هياهت
مالي اهت كه خود درچارچوب نظا  اقتصادي كشور قرار دارد و بصورت هماهن  باا  هاي  هياهت

مالياتي را بتاوان  هاي  به طوركلي، شايد هياهت. شود مي اقتصادي به كارگرفتههاي  هاير هياهت
نظاا    .هياهتي در جهت افزايش تحرك، پوياايي و بركت جامعه باه هامت توهاعه تلقاي كارد     

ازايان رو،  . هااي عمليااتي اهات   مالياتي تركياي ازدهتگاه مالياتي، مؤديان مالياتي، قانون و روش
عمليااتي و  هااي   دروناي آن از جملاه روش  هااي   براي ترهيم موقعيت نظا  مالياتي بايد به جناه

جاد شده در نظا  مالياتي بهترين راه شفافيت درآمدهاهت، لذا آمار و تصوير اي. مؤديان توجه نمود
تواند خود كنترل كننده اي جهات ارتقاا  هاطح كارآمادي      مي يك نظا  مالياتي كارآمد و عادلانه

 .تواند اط عات مورد نياز را براي برنامه ريزي عمومي كشور فراهم هازد مي اقتصاد باشد و
تي ياك  برنامه هو  توهعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي، هازمان اماور مالياا   49بر اهاس ماده 

مؤهسااه دولتااي اهاات كااه زياار نظاار وزياار امااور اقتصااادي و دارايااي بااوده و كليااه اختيااارات، 
وظايف،كاركنان، امكانات و تجهيزات موجود وزارت امور اقتصادي و دارايي كاه در معاونات اماور    

. شدند، به اين هاازمان منتقال شاده اهات     مي و وابدهاي مالياتي بكار گرفتهها  مالياتي و بخش
 ت به عنوان ههم هر فرد بقيقي يا بقوقي از امكانات و كالاهااي عماومي جامعاه اهات و    ماليا
در بالي كاه در  . تواند به عنوان بهترين و هالم ترين ابزار توزيع درآمد مورد اهتفاده قرار گيرد مي

رفااهي كمتار ترديادي وجاود دارد،     هاي  خصوص اهميت و نقش نظا  مالياتي در گسترش بوزه
و تفسيرهاي اي  در ايران از جمله توزيع مجدد ماليات، برخورد هليقهها  رخي شاخصليكن ضعف ب

و دهاتورالعمل هاا،   هاا   و بخش ناماه ها  گوناگون از مفاد قانون مالياتهاي مستقيم، تعدد آيين نامه
، مشك ت وهؤالات متعددي را در ماورد كميتات و   ...عد  آگاهي مؤديان از وظايف قانوني خود و

 .ا  مالياتي فراهم هاخته اهتكيفيت نظ
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يكي از معض ت عمومي كشورهاي در بال توهعه، هياهت گذاري براي تثايت اقتصادي اهات،  
در اين راهتا وصول ماليات و توزياع مجادد آن باراي باه باداكثر      ها  يكي از ابزارهاي مهم دولت
و افزايش نقش آنها در ايجاد رفاه اجتماعي ها  تگسترش وظايف دول. رهاندن رفاه اجتماعي اهت
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بايش از   و توهعه  همه جاناه جوامع، نياز به تامين منابع  مالي به  منظور ايفااي ايان وظاايف را   
از اين رو، ماليات نه تنهاا در توزياع مناها  و مجادد     . با اهميت نموده اهتها  پيش براي دولت

مؤثر اهت، بلكاه  ها  دي و جهت دادن به هرمايه گذاريدرآمدها، مهار تور ، تسريع در رشد اقتصا
اثار  . كناد  ماي  درآمدزاي جامعه نقش مهماي ايفاا  هاي  كلي در همه فعاليتهاي  در القاي هياهت

ماالي نايال   هاي  بخشي نظا  مالياتي زماني كامل خواهد بود كه بتواند دولت را به اهداف هياهت
تجااري و اقتصاادي، نظاا  ماليااتي تنهاا      هاي  عاليتبا توجه به گسترش، تغيير و تحول ف. گرداند

اقتصاادي و بصاورت   هااي   وقتي موفق خواهد بود كه بتواند متناه  با تحول و پيشرفت  بخاش 
متأهفانه يكي از مسايلي كه در نظاا  ماليااتي كشاور ماا     . هماهن  با آن تغييرات، بركت نمايد
مساتقيم،  هااي   گون از مفااد قانون مالياتوتفسيرهاي گونااي  وجود دارد، موضوع بارخورد هليقه

هااي   گاه ايان تفسير ناصحيح از قانون ها   برداشت. مالياتي اهتهاي  ها و بخش نامهنامهآيين
غلط و عد  رعايت عدالت مالياتي ازهوي مأموران مالياتي شده، و به فرارهاي ماليااتي دامان زده   

يف قانوني و بيطه اختيارات خود و از هوي ديگر، عد  آشنايي كامل مأموران مالياتي با وظا. اهت
عد  آگاهي مؤديان مالياتي نسات به وظايف قانوني خود، موجاات نارضاايتي مؤدياان ماليااتي را    

از طرفي، ناود نيروي متخصص كاافي  . اندازد مي فراهم آورده و مرابل وصول ماليات را به تأخير
كه در هيستم جاذب نياروي انسااني وجاود    اي  مدهدر بين مأموران مالياتي به دليال مشك ت ع

دارد، در اختياار نداشتن بانك اط عاتي ماليااتي از مؤدياان، انجا  كليه امور وابد مالياتي توهاط  
كارشناهان ارشد مالياتي، عاد  اهتافاده از رايانه، پايين بودن ه مت اداري به ها  زيااد باودن   

كننده و نيز نارضايتي مأموران ماليااتي باه جهات عاد      هطح تماس مؤدي با وابدهاي رهيدگي 
توجه به نيازهاي معيشتي و رفاهي، همگي موجاات كاهش كارآيي و بهره وري هيساتم ماليااتي   

 .كشور را فراهم آورده اند
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 تشريح مدل شاخص رضايت مشتري در آمريكا
يا علل عمدة ها  ورودي. باشد مي زنجيره روابطدر اين مدل شاخص رضايت، مشتري در وهط 

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

خادمات اراياه شاده     شامل ارزيابي كلي مشاتري از كيفيات محصاول ياا    : كيفيت درك شده -0
اين عامل اثر مستقيم و مثات بر رضايت مشاتري  . باشد مي هازمان در آخرين تجربه او از مصرف

 .دارد
هطح درك شده كيفيت محصول، در مقايسه با قيمتي كه باراي خرياد آن   : ارزش درك شده -1

 .محصول پرداخت شده اهت
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اولين بخش انتظارات مشتري، پايش   .شود مي اين متغير شامل دو بخش: انتظارات مشتري  -7 
مانند آگهاي هاا،   هايي  از مصرف محصول يا دريافت خدمت اهت كه از منابع غير تجربي و از راه

دومين بخش شامل پيش بيناي مشاتري   . شود مي تاليغات و يا توصيه زباني هاير مشتريان ايجاد
تأمين  كيفيات  كاالا ياا خادمت در     درباره قابليت توليد كننده و يا ارايه كننده  خدمت در زمينه  

 . باشد مي آينده
مطابق ياك تئاوري معاروف در علام     . گردند مي مطرحها  مدل، خروجيهاي  س ازبررهي ورودي

بازاريابي، پيامد فوري افزايش رضايت مشتري، همانا كاهش ميزان شكايات او و افازايش ميازان   
مشتريان، عا وه بار كااهش شاكايت     يعني اينكه افزايش ميزان رضايت . وفاداري مشتري اهت

 [.5]هازد  مي مشتري، ميزان وفاداري و اعتماد او به هازمان را نيز مضاعف

 

 
 

 تشريح مدل شاخص رضايت مشتري مديريت كيفيت اروپا 
 اروپاييهاي  آميز آمريكا در تعيين شاخص رضايت مشتري موج  شد تا هازمانتجارب موفقيت

همچون مؤهسه كيفيت اروپا و هازمان مديريت كيفيت اروپا، تحت بمايت اتحاديه اروپا، اقدا  
رضايتمندي هاي  مطابق اين مدل، محرك. به ايجاد شاخص رضايت مشتري در اروپا بنمايند

مشتري، تصوير درك شده توهط مشتري، انتظارات مشتري، كيفيت درك شده و ارزش درك 
هخت »: گردد مي كيفيت درك شده به نوبه خود به دو بخش تقسيم. باشندمي( ارزش مالي)شده 
« نر  افزار»باشد و  مي محصولهاي  به معناي بخشي از كيفيت اهت كه مربوط به ويژگي« افزار

 [. 0]باشد  مي خدمات ارايه شدههاي  به معناي بخشي از كيفيت اهت كه نمايانگر ويژگي

 انتظارات

 كيفيت درك شده 

 رضايت مشتري ارزش درك شده

 شكايت مشتري

 وفاداري

 ديگران و( فورنل) شاخص رضايت مشتري در آمريكا :  1شكل 
1996) 
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 تشريح شاخص ملي رضايت مشتري در سوئيس 

، طي يك پاروژه تحقيقااتي در دانشاكده اماور بازارياابي و      0995ايجاد اين شاخص ملي از هال 
مهمترين اص باتي كه دراين مادل صاورت گرفتاه، معرفاي     . كس  و كار دانشگاه بازل آغاز شد

متغيار  گياري   ر انادازه و توهاعه روش محاهااات د  « مكالماه مشاتري  »يك متغير جديد به ناا   
 .باشد مي «وفاداري مشتري»

 :شود ميگيري  رضايت مشتري به كمك هه شاخص اندازه
 رضايت قال از مصرف، در قياس با انتظارات، -1رضايت كلي از محصول يا خدمت،   -0

 .رضايت در مقايسه با يك محصول يا خدمت ايده آل  -7

 :شود ميگيري  ين اندازهمتغير مكالمه مشتري نيز بوهيله هه شاخص مع
 ،(يا ارايه كننده خدمت)تمايل براي برقراري تماس ك مي يا ارتااط با هازمان توليدي  -0
 ههولت در گفتگو با مشتري، -1
 .رضايت از طريق گفتگو -7

 :شود ميگيري  متغير وفاداري مشتري نيز بوهيله هه شاخص معين اندازه
تمايل براي خريد مجدد محصول و ياا   -1به ديگران، تمايل براي توصيه محصول يا خدمت  -0

 [.5]تمايل براي تغيير عرضه كننده توليدي و يا ارائه كننده خدمت  -7خدمت،  
 
 

 تصوير

 انتظارات

كيفيت درك شده 
 هخت افزار

 كيفيت درك شده
 نر  افزار 

درك  ارزش
 شده

 وفاداري رضايت مشتري
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 ( 2112ايكلف و وستلند )  
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 2111تشريح مدل شاخص ملي رضايت مشتري در مالزي 
ي بنيان نهاده شده مي د 1777اين شاخص درمالزي يك شاخص ملي اقتصادي اهت كه در هال

اقتصادي همچون توليد ناخالص ملي، به عنوان يكي از هاي  اهت و دركنار هاير شاخص
باشد و در آن عوامل رضايت  مي متغير 5اين مدل شامل. معيارهاي ارزيابي هازمان هاهت

باشد كه به ترتي  عاارتند از كيفيت درك شده، انتظارات مشتاري و متغير مي 7مشتري، شامل
تصويار درك »متغير  1از هوي ديگر، پياامدهاي رضايت مشتري شامل . زش درك شادهار

متغير، به وهيله  5هر يك از اين . باشند مي «وفاداري مشتري»و « شاده ازمحصول ياخادمت
نيز به نوبه خود توهط ها  اين شاخص. شوند مي تعدادي شاخص معين و قابل اندازه گيري، تعريف

 [.9]شوند  ميگيري  شود، اندازه مي ريان پرهيدههؤالاتي كه از مشت
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 ههولت
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گراند  -بروهن) شاخص رضايت مشتري در سوئيس:  3شكل 
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 ( 2111مانوئل و پدرو، )تشريح شاخص رضايت مشتري و رضايت كاركنان 
باشد اما باا ايان باال     ميها  مدل شاخص رضايت مشتري در اروپا يكي از اميد بخش ترين روش

باشد كه مهمترين آنها عد  توجه مدل اروپا به دلايل و  مي مواجههايي  اين روش نيز با محدوديت
محقاق در ايان مادل باه     . باشد مي تأثيرات روابط موجود ميان رفتار كاركنان و رضايت مشتريان

دناال مقابله و بي اثر نمودن چنين محدوديتي اهت و با يك بازهاازي و تادوين مجادد از مادل     
كه باه طاور   ( رضايت، وفاداري و تعهد كاركنان)كاركنان  كليدي رضايتهاي  اروپا، آن را با مؤلفه

 . نمايد مي شوند، ادغا مستقيم توهط مشتريان درك مي
باشاد و در واقاع،    مي بيانگر ابساهات كاركنان نسات به كارشان: رضايت درك شده كاركنان -0

 .گردد مي شامل ارزشيابي كلي كاركنان نسات به كاركردن در شركت
به اين معني اهت كه كاركنان تا چه بد به ادامه كار در شاركت  : ك شده كاركنانوفاداري در -1

 .و معرفي شركت به عنوان يك محل خوب براي كار تمايل دارند
اين موضوع  واضح اهت كه موفقيت تجاري يك  شركت به چيزي  :تعهد درك شده كاركنان -7

وضاوع در واقاع بياانگر ميازان بمايات      ايان م . فراتر از رضايت و وفاداري مشتريان نيازمند اهت
 [.07]باشد كاركنان از خدمات و اهداف هازماني و ت ش آنها در رهيدن هازمان، به اهدافش مي
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 شده محصول
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وفاداري 

 مشتريان

رضايت 
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ارزش درك 
 شده
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 شده خدمات

 
وفاداري درك 
 شده  كاركنان
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مانوئل و پدرو )شاخص رضايت مشتري و كاركنان :  5شكل 

2111) 
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 (2114دوين و ديگران، )تشريح شاخص رضايت مشتري 

ها بر رضايت و وفاداري مشاتريان  در اين مدل دو مفهو  جديد اعتماد و ارتااطات و تأثيرگذاري آن
از مدل اروپا، با در نظر گرفتن دو متغير مذكور و روابط اي  لذا مدل گسترش يافته. ارائه شده اهت

اعتمااد در تقويات و افازايش     :اعتمااد و اطميناان   -0: عليّ و معلولي جديد را ارائه نماوده اهات  
ل يا خدمات، ناه تنهاا عواياد مثاات     اعتماد به محصو. وفاداري مشتريان داراي نقش مهمي اهت

كند كه اين عوايد در آينده نيز  مي گردد، بلكه اين انتظار را ايجاد مي درك شده محصول را شامل
لذا رابطه مثاتي ميان اعتماد مشتريان و ايجاد رضايت و وفاداري در آنها وجود . ادامه خواهند يافت

نان تشريح شد، اما بهتر اهت بدانيم كه ارتااطات اهميت مفهو  اعتماد و اطمي :ارتااطات -1دارد؛ 
ارتااطات كه درايان مادل بيشاتر باه ارتااطاات      . باشد مي براي ايجاد اعتماد و اطميناناي  مقدمه

شخصي، پست مستقيم، تعامل از طريق وب هاايت، ياا هااير تعاام ت     هاي  مكتوب اعم از نامه
همان خوبي و تأثيرگاذاري ارتااطاات رو در رو،    تواند به مي ماشيني و پست الكترونيك اشاره دارد

در ارتااطاات، ارائاه كننادگان خادمات هاعي در      . در هنگا  ارائه خدمات و قال و بعد از آن باشاد 
انتخاب مسيري دارند كه بتواند در كوتاه ترين زمان و با كاوچكترين تا ش ازجانا  مشاتريان،     

 [.00]د بيشترين منافع شخصي را براي مشتريان فراهم هازن

 
 

   2115تشريح مدل شاخص ملي رضايت مشتري درتركيه، آيدين و اوزر

توهط تركييلماز و اوزكان انجا  شد و هپس  1775اولين مطالعات درخصوص اين مدل در هال
به  آيدين و اوزر با توجه. گسترش و بهاود يافت 1774مدل مذكور توهط آيدين و اوزر در هال 

هايي  متغيرآن از مدل 4متغير ارائه نمودند كه   5هوئد، آمريكا و اروپا مدلي را ماتني برهاي  مدل

 رتصوي

 انتظارات

كيفيت درك 
 شده

ارزش درك 

 شده

رضايت 
 مشتري

 شكايات

 وفاداري

 يناناطم و اعتماد ارتااطات

دوين و ديگران ) شاخص رضايت مشتري :  6شكل 

2114) 
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متغيرهاي جديد . متغير جديد را نيز در بر دارد 7كه قا  ذكر شد، بر گرفته شده اهت، ضمن اينكه
 . كنترل شكايات و انتقادات، اعتماد، اطمينان و هزينه تغيير:عاارتند از

تحقيقات نشان داده اهت كه كنترل و مديريت شكايات در بفظ و : كنترل شكايات و انتقادات -0
اين موضوع منجر به درك نقاط ضعف محصولات و خدمات و . بقا  مشتريان بسيار تأثيرگذارند

 .گردد مي بهاود مستمرآنها
محصولات و  بيانگر اين موضوع اهت كه ادراك مشتريان از قيمت و كيفيت: هزينه تغيير -1

تواند درتغيير موضع و مراجعه آنها به هاير ماركها و محصولات جايگزين  مي خدمات تا چه بد
 [.01]تأثيرگذار باشد 

 
 ( 2111رونالد گيلبرت، )تشريح مدل رضايت مشتريان داخلي يا كاركنان 

، (كاركناان )رضايت مشتريان داخلاي  گيري  تحقيقات نشان داده اهت كه تجزيه و تحليل و اندازه
تواند به مديران در راهتاي افزايش كيفيت محصولات وخدمات كمك شاياني  مي ابزاري اهت كه

هاي  براي كس  بمايت و پشتيااني مشتريان دائمي خارجي نيازمند تنظيم و بهاود هيستم. بنمايد
داخلاي هاازمان، رضاايت و    هااي   ساتم اين مدل تأثير روابط عليّ ميان كيفيت هي. داخلي هستيم

وفاداري كاركنان، ارائه خدمات با كيفيت بالاتر و به تاع همه آنها رضايت و وفااداري مشاتريان و   
هازد و درواقع، بيانگراين موضوع اهت كاه   مي كس  منافع مالي بلندمدت براي هازمان را نمايان

 [.07]باشد  مي رضايت مشتريان درگروي رضايت كاركنان
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 ( 2115آيدين و اوزر )شاخص رضايت مشتري در تركيه :  7شكل  
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 (1994هسكت، )خدمت  -تشريح مدل زنجيره سود
همان گونه كه درمدل قال ذكر شد، رضايت كاركناان منجار به افازايش رضاايت  مشتارياان و 

نتااي  تحقيقاات باااكي از ارتااااط مثاات  باين      . شود مي در نهاايت بهااود عملكارد هازماان
ايان مادل در   . باشااد  ماي  ان و افازايش هودآوري هاازمان رضاايت كاركناان، رضاايت مشتريا

مقايسه  با مدل  قال، از دو متغير بيشتر يعني بفظ كاركنان و بهره وري كاركنان برخوردار اهات  
[0.] 

 
 (2111پالمر ) خدمت  -زنجيره سود:  9شكل 

 

 2117تشريح شاخص رضايت مشتريان تركييلماز و اوزكان 
مدل . اين مدل توهط علي تركيلماز و در زمينه بخش تلفن همراه در كشور تركيه ارائه شده اهت

ارزش  -5كيفيت  درك  شده،  -7انتظارات،   -1تصوير،   -0: باشد مي مذكور، داراي شش متغير
باشاند و   ماي  وفاداري مشتري كه همان متغيرهاي مدل اروپا -5رضايت مشتري،  -4درك شده، 

تفصيل تشريح شده اند ولي تفاوت آن با مدل اروپا اين اهت كه روابط علّاي و معلاولي مياان    به 
 [.05]متغيرها تغيير يافته اهت 
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 روش تحقي  -5
با توجه به اينكه هدف محققين در مربله اول تحقياق، ارائاه مادلي باراي هانجش رضاايت           

و همچنين به دليل عد  وجاود مادلي جاامع و واباد در ايان زميناه، از        باشد مي مؤديان مالياتي
رويكرد اكتشاف و روش تحقيق كيفي از نوع تحليل محتوا اهتفاده شده اهت به اين صورت كه با 

مستقيم، آيين نامه ها، هاي  رضايت مشتري و بررهي قانون مالياتهاي  توجه به بررهي كليه مدل
طرح تكريم ارباب رجوع ليساتي از عوامال مشاترك و باومي شاده       قانون برنامه توهعه كشور و

آوري اط عاات در مربلاه   ابازار جماع  . متناه  با فرهن  و محيط كشور اهتخراج گرديده اهت
نتاي  باصل از . و قوانين مربوطه، اهناد، مدارك و تحقيقات قالي بوده اهتها  اول، پيرامون مدل

( 1)عامل اهتخراج شده در مربلاه اول در جادول شاماره     11و( 0)تحليل محتوا در جدول شماره
 .ارائه شده اهت

هماساتگي، باراي    -درمربله دو ، پس از شناهايي عوامال، ازروش تحقياق توصايفي پيمايشاي    
ابزار مورد اهتفاده در اين مربله . بررهي صحت مدل تأييد شده توهط خارگان اهتفاده شده اهت

ده اهت و همچنين روشهاي مورد اهتفاده براي تأييد مادل  هؤال بو 11اي مشتمل بر نامهپرهش
 .باشند مي مفهومي،  به ترتي  تحليل عاملي اكتشافي و تأييدي مرتاه اول و دو 

در مربله هو ، پس از تأييد مدل مفهومي توهط تحليل عاملي تأييدي مرتاه اول و دو  و باراي  
ابزار هنجش مورد . تفاده شده اهتهنجش وضعيت موجود، از روش تحقيق توصيفي پيمايشي اه

و هاا   هؤال بود كه باه بررهاي شااخص    19اهتفاده در اين مربله نيز پرهش نامه اي مشتمل بر 
مدل مفهومي در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ پرداخته اهت و نتااي  باصال از   هاي  مؤلفه

 .ارائه شده اهت( 0)و ( 5)به تر تي  در جداول شماره ها  هنجش اين شاخص و مؤلفه

 
 
 

 
 (مراحل سه گانه تحقي  -نمودار يك)

 

 اس اهتخراج مدل بر اه
 روش تحليل محتوا

تأييد مدل توهط تحليل عاملي 
 (1)و ( 0)تأييدي مرتاه 

هنجش وضعيت موجود مدل در 
 اداره امور مالياتي مؤديان بزرگ
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 تحليل محتواي نتايج مطالعات گذشته  -ودول شماره يك 
 

ف
ردي

 

 مدل
 
 
 

 تأثيرگذار متغيرهاي
ت
مدل هسك

0995
ت در آمريكا 

ضاي
ص ر

شاخ
 

0995
 

ت در اروپا
ضاي
ص ر

شاخ
 

0999
 

س 
ت در هوئي

ضاي
ص ر

شاخ
1777

 

ت 
مدل رونالد گيلار

1777
 

ص 
شاخ

ي
ت در مالز

ضاي
ر

 

1770
 

ل و پدورو 
مدل مانوئ

1770
 

ن و ديگران 
مدل دوي

1775
 

ن و اوزر 
مدل آيدي

1774
 

مدل تركييلماز و اوزكان
1770

 

 * * * * *   * *  انتظارات 0

 * * * * *   * *  كيفيت درك شده 1

 *  * * * *  * * * ارزش درك شده 7

 * * * * * * * * * * رضايت مشتري 5

   *      *  مشتري شكايت 4

 * * * * *   *   تصوير 5

       *    مكالمه مشتري 0

    *       تعهد درك شده كاركنان 5

رضايت درك شده  9
 كاركنان

*    *  *    

وفاداري درك شده  07
 كاركنان

*    *  *    

          * بفظ كاركنان 00

          * بهره وري كاركنان  01

   *        تارتااطا 07

  * *        اعتماد واطمينان 05

  *         كنترل و مديريت شكايات 04

  *         هزينه تغيير  05

 



 407 مجموعه مقالات دومين همايش هياهتهاي مالي و مالياتي ايران 

 استخراج شده از قوانين مربوطههاي  ودول مؤلفه -ودول شماره دو
ف
ردي

 

 عنوان مؤلفه
هاي مستقيم، آيين نامه ها، قانون مواد قانون ماليات

 ح تكريم ارباب رجوعبرنامه توهعه و طر

  . .ق 045الي  0041 0055 90مواد  مااني تشخيص و شيوه رهيدگي 0

 هرعت عمل در پاهخگويي وكاهش تشريفات اداري 1
 0157 0151  0174 179الي 177مواد 
  . .ق 109آيين نامه ماده 0  . .ق

 دقت عمل در رهيدگي، رعايت قوانين و مقررات و ارائه اط عات 7
   . .ق 109ه ماده آيين نام

 و تصويانامه طرح تكريم ارباب رجوع

 امكانات رفاهي هازمان 5
   . .ق 109آيين نامه ماده 

 و تصويانامه طرح تكريم ارباب رجوع

  . .ق 109و آيين نامه ماده  171ماده  رازداري، امانتداري و خودداري از افشا  اط عات مؤديان مالياتي 4

   و تصويانامه طرح تكريم ارباب رجوع. .ق 004ماده  ي از هرگونه تاعيضعدالت مالياتي و دور 5

 اط ع رهاني به ماؤديان در مورد قاوانين مالياتي و تكاليف قانوني 0
 تصويانامه طرح تكريم 000 00 05 04 1مواد 

  . .ق 059و ماده  

 زير هاخت تكنولوژي، مكانيزه شدن هيستم مالياتي 5
قانون برنامه  049الياتي طاق ماده طرح جامع اط عات م

 هو  توهعه

 تصويانامه طرح تكريم 000 07مواد  رفتار كاركنان در برخورد با مؤديان، ابترا  متقابل ميان كاركنان 9

 تخصصيهاي  آموزش مستمركاركنان، برگزاري همينارها وگردهمايي 07
 تصويانامه طرح تكريم،  05ماده 

 طرح جامع اط عات مالياتي

 بفظ كاركنان، افزايش رضايت شغلي و بهاود امور رفاهي كاركنان 00
 تصويانامه طرح تكريم  005 007 01مواد 

  . .ق 100و ماده 

 تصويانامه طرح تكريم 5ماده  رعايت انضااط اداري، آراهتگي ظاهر،نظم وترتي  در محيط كاري 01

 كارها انجا بندي  بهره وري كاركنان و برنامه ريزي و زمان 07
قانون برنامه  049طرح جامع اط عات مالياتي طاق ماده 

 هو  توهعه

 تصويانامه طرح تكريم 04  و ماده . .ق 000ماده  اخ ق برفه اي، ابساس مسئوليت نسات به برفه و بفظ اهتق ل 05

04 
فرهن  هازماني، درك صحيح اهداف هازمان و ت ش براي دهترهي به 

 آن
قانون برنامه  049مالياتي طاق ماده طرح جامع اط عات 

 هو  توهعه

 قانون برنامه چهار  توهعه 1ماده  فرهن  مالياتي به عنوان يك ارزش اجتماعي 05

  . .ق 045ماده  اعتماد و اطمينان، تغيير نگرش و اعتمادهازي  متقابل 00

 شفافيت، صرابت و تفسيرناپذير بودن قوانين مالياتي 05
 تصويانامه طرح تكريم 00 05 04 0مواد 

   . .ق 94و  109  و  آيين نامه ماده . .و ق 

 109آيين نامه ماده  هادگي و قابليت اجراي قوانين وتكاليف قانوني 09

  . .ق 050و  055الي 071مواد  با قوانيناي  بي طرفي و عد  برخورد هليقه 17

10 
دهتاني انتظامي ضمانت اجرايي، تشويق، جرايم، اداره وصول و اجرا  و دا

 مالياتي
 155و  177و 105الي  107و 171الي 0059 050مواد 

  . .ق

  . .ق 107الي  155مواد  اخت فات مالياتي و انعطاف پذيري مراجع رهيدگي به اين اخت فات 11
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 وامعه و نمونة آماري 

نفار   057ل ازمتشاك ( در دهترس)درمربله اول تحقيق،  پرهش نامه دراختيار نمونه اي قضاوتي 
نفر از كارشناهان هاازمان اماور    74: قرار گرفت كه تركي  اعضاي نمونه به اين شرح بوده اهت

نفر از  74نفر از مؤهسات مالي و بسابرهي و  74نفر از اهاتيد و محققين دانشگاهي،  74مالياتي، 
ر اداره كل اماور  در مربله دو  تحقيق، جامعه آماري مشتمل بر مؤديان مستقر د. مراكز تحقيقاتي

باشد و با توجه به فرمول نمونه گياري از   مي 079ها  مالياتي مؤديان بزرگ بوده اهت كه تعداد آن
مؤدي، به صورت تصادفي هاده انتخاب و پرهش نامه باراي  044جامعه محدود، نمونه اي بالغ بر 

 95شات آن در بادود  پرهش نامه عودت گرديد كه نرخ بازگ 054از اين تعداد، . آنها ارهال گرديد
از روش محاهاة ضري  آلفاي كرونااخ اهتفاده ها  براي هنجش  پايايي پرهش نامه. بوده اهت% 

مي باشاد كاه   55/7و براي پرهش نامه دو  55/7شده اهت كه ميزان آن براي پرهش نامه اول 
ايي ابتاد هااي   باراي اهاتخراج شااخص   . نشان دهنده پايايي قابل قاولي براي ابزار تحقيق اهات 

اصالي و چارخش   هااي   تحليال مؤلفاه  )متغير، از روش تحليل عاملي اكتشافي  11باصل از اين 
و  51/7اهتفاده شد كه درنهايات، آزماون شااخص كيفيات نموناه گياري بزرگتار از       ( واريماكس

اين عدد نمايانگر درجة تناها   . باصل گرديده اهت( sig <0.05)عددمعناداري آزمون بارتلت 
 . باشد مي راي تحليل عامليبراي اجها  داده

هؤالات پرهش ناماه، جمعاا در پان  عامال باا       دهد كه جدول واريانس كل تعيين شده نشان مي
ايان امار نشاان دهنادة     . باشند مي درصد، قادر به هنجش رضايت مؤديان%  54واريانس بيش از 

 (ول شماره ههمطابق جد)باشد  مي روايي هازه مناه  هؤالات  اين بوزه
 

 كل واريانس تبيين شده -ودول شماره سه

 
 
 

 ابعاد

Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 

Squared Loadings 

Rotation Sums of Squared 

Loadings 

 واريانس ارزش ويژه

واريانس 
 تجمعي

ارزش 
 واريانس ويژه

واريانس 
 واريانس ارزش ويژه تجمعي

واريانس 
 تجمعي

 19.262 19.262 4.238 29.920 29.920 6.582 29.920 29.920 6.582 كاركنان

 34.556 15.294 3.365 43.230 13.310 2.928 43.230 13.310 2.928 انتظارات

 46.319 11.763 2.588 52.791 9.561 2.103 52.791 9.561 2.103 ارتااطات

 56.729 10.410 2.290 60.563 7.772 1.710 60.563 7.772 1.710 قانون

 65.917 9.188 2.021 65.917 5.354 1.178 65.917 5.354 1.178 فرهن 
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درصاد،   04،195درصد، عامل دو  دربدود  09،151مطابق جدول شماره پن ، عامل اول دربدود 
درصد و عامل پنجم در بدود  070507درصد، عامل چهار   در بدود  000057عامل هو  دربدود 

كنند كه در واقع نشان دهندة ميزان اهميات   مي درصد واريانس رضايت مؤديان را  تااين  9،055
در ادامه ماتريس چارخش يافتاه عااملي  ايان     . باشد مي در تشكيل هازه رضايت مؤديانها  عامل

هاا   دهد كه چه هئوالاتي و با چه بارهاي عاملي به ايان عامال  شود  كه نشان ميبوزه آورده مي
 .مرتاط هستند

 

 ته عامليماتريس چرخش ياف -ودول شماره چهار

 

 
 

 

Component 

 فرهن  نقش ارتااطات انتظارات كاركنان

 002. 104.- 145. 077. 797. رفتار كاركنان

 268. 070. 166. 137. 675. آموزش كاركنان

 009. 045.- 243. 035. 757. بفظ كاركنان

 095. 215. 096. 238. 778. نظم و انضااط كاري

 050. 175. 089. 166. 776. بهره وري كاركنان

 142. 255. 064. 167. 740. اخ ق برفه اي

 148. 306. 240.- 143. 563. فرهن  هازماني

 005.- 006. 024.- 781. 069. نحوه تشخيص

 095. 123. 088. 816. 133. هرعت عمل

 031. 054.- 042.- 763. 386. دقت عمل

 066. 121. 149. 756. 005.- امكانات رفاهي هازمان

 023. 141. 068.- 799. 271. يرازدار

 131. 113. 805. 014.- 248. اط ع رهاني

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

 125. 097. 822. 018. 089. اخت فات مالياتي

 184. 558. 504. 025. 032. شفافيت و صرابت

 282. 764. 107. 100.- 004. هادگي

 082. 769. 081. 185. 164. بيطرفي

 033. 614. 011.- 254. 281. ضمانت اجرايي

 541. 256. 177. 023.- 207. عدالت مالياتي

 867. 172. 234. 055. 069. فرهن  مالياتي

 816. 065. 054. 123. 125. اعتماد و اطمينان
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توان به اين نتيجه رهيد كه عوامل مؤثر بر هنجش رضايت مؤديان در پان   مي( 5)مطابق جدول 
% 55نزدياك باه   ( 7)شوند كه اين گروهها با عنايت به جادول شاماره    مي بندي روه كلي طاقهگ

عامال   5با نگاهي به بارهاي عاملي مربوط باه ايان  . دهد مي رضايت مؤديان را مورد بررهي قرار
شويم كه روايي واگرا نيز باصل شده اهت زيارا بارهااي عااملي هاؤالات باا عامال       متوجه  مي

 .                                                     باشد مي 47/7ديگر كمتر ازهاي  و با عامل 47/7الايمربوطه خود ب
بعد از اهتخراج و تايين عوامل مربوط به رضايت مؤدياان ماليااتي، لاز  اهات تاا باا اهاتفاده از       

آزمون فرض و تأييد تحليل عاملي تأييدي، هازه و عوامل مربوط به رضايت مؤديان مالياتي مورد 
 :بنابراين، فرضيات زير بر اهاس تحليل عاملي تأييدي تدوين گرديده اهت. قرار گيرد

 

 فرضيات تحقي  -6
 .عامل كاركنان با رضايت مؤديان مالياتي ارتااط معنادار و مثاتي دارد -
 .عامل انتظارات با رضايت مؤديان مالياتي ارتااط معنادار و مثاتي دارد -
 .ارتااطات با رضايت مؤديان مالياتي ارتااط معنادار و مثاتي داردعامل  -
 .عامل قانون با رضايت مؤديان مالياتي ارتااط معنادار و مثاتي دارد -
 . عامل فرهن  با رضايت مؤديان مالياتي ارتااط معنادار و مثاتي دارد -

مدل اندازه )دي مرتاه دو  همان طور كه گفته شد، براي تست فرضيات بايد از تحليل عاملي تأيي
از لحاااظ گيااري  اهااتفاده شااود و صااحت ماادل اناادازه( ML)و روش بيشااينه ابتمااال ( گيااري
 :تناه  و  برازش مورد بررهي قرارگيرد كه نتاي  آن به شرح زير اهتهاي  شاخص

 

 مدل استاندارد تحليل عاملي تأييدي مرتبه دوم

باشد چون كه نسات كااي دو بار    مي خوبي تناه  و برازش در وضعيتهاي  مدل از نظر شاخص
باشاد و مقادار مياانگين مجاذورخطاها      ماي  1اهات كاه كمتار از    0059درجه آزادي آن  برابر باا  

(RMSEA ) ايان مادل نشاان    . لذا نياز به اص بات چناداني نادارد  . باشد مي 7075نيز برابر با
باشاند كاه    ماي  ده رضايت مؤديانبه چه ميزان بيانگر و تاين كننها  دهد كه هر كدا  از عامل مي

 -4ارتااطاات،   -5فرهن ،  - 7قانون، -1،كاركنان-0: باشد به ترتي  زير ميها  اولويت اين عامل
 .انتظارات
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 مدل تخمين استاندارد -11شكل شماره 

 
 

 مدل اعداد معناداري 
باشاند   مي ار گردد همه پارامترهاي مدل معناد مي ، همان طوركه م بظه01مطابق شكل شمارة 

 . بزرگتر اهت 0095چراكه عدد  معناداري پارامترهاي مدل ازعدد 
 

 مدل معناداري -12شكل شماره 
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شود اما در مورد متغير فرهنا  ماليااتي كاه در شاكل      مدل تأييد ميهاي  در نتيجه تمامي فرض
اين موضوع اهت اهت كه اين عدد نشان دهنده  004شود، ميزان معناداري  مي متغير دو  را شامل

كه اگر فرضيه فرعي براي فرهن  تعريف كنيم، اين فرضيه مورد تأيياد قارار نماي گيارد يعناي      
ميزان هماستگي هار ياك از   . رابطه معناداري بين فرهن   مالياتي و رضايت مؤديان وجود ندارد

ارائاه   4اين عوامل با يكديگر كه از مدل تحليلي تأييدي نوع اول بدهت آمده در جادول شامارة   
نتاي  جدول هماستگي نشان  داد كه هرگونه تغييري در يكي از ابعاد مؤثر بر رضاايت  . شده اهت

 هماان طاوري كاه م بظاه    . مؤديان همراه با تغييري هم جهت در هااير ابعااد آن خواهاد باود    
شود، بالاترين ميزان هماستگي بين قانون و فرهن  وجود دارد و كمترين ميازان هماساتگي    مي
 .باشدانتظارات و ارتااطات ميبين 

 
 همبستگي عوامل استخراج شده -ودول شماره پنج

  jا  با iهماستگي متغير مكنون 
 ا 

 فرهن  قانون ارتااطات انتظارات كاركنان

 0.31 0.45 0.39 0.50  كاركنان

 0.16 0.29 0.12   انتظارات

 0.39 0.40    ارتااطات

 0.51     قانون

      فرهن 

 

 گيري و پيشنهادات نتيجه -7
همان طوركه ذكر شد، هدف مربلة اول اين تحقيق ارائه مدلي جهت هانجش رضاايت مؤدياان    

لذا پس از بررهي ادبيات مربوطه و شناهاايي متغيرهااي تأثيرگاذار بار رضاايت      . باشد مالياتي مي
 SPSSهااي  افزار نر مؤديان مالياتي، پن   عامل را كه بيشترين نقش را داشته اند، با اهتفاده از 

 . اهتخراج نموده ايم( جهت ارائه مدل) LISRELو ( جهت آزمون فرض)
در مربلة بعدي تحقيق، با اهتفاده از مدل مفهومي اهتخراج شاده، باه هانجش ميازان رضاايت      

لاذا در ايان راهاتا باا     . مؤديان مالياتي مستقر در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ پرداخته ايم
اي، از مؤديان مالياتي خواهته شد تا وضعيت كنوني ايان اداره كال را در ماورد    نامهرهشتدوين پ

 . هر يك از شاخص ها، تعيين نمايند
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براي اين منظور، از آزمون ميانگين يك جامعه آماري بهره برديم، بدين صورت كه براي هر يك 
           :از شاخص ها، آمارة زير مورد آزمون فرض قرار گرفت

  
3:

3:

1

0





uH

uH
 

باشد، هازمان از آمادگي و توانمنادي   7داراي ميانگين بالاتر از ها  چنانچه هر يك از اين شاخص
لاز  جهت جل  رضايت مؤديان مالياتي برخوردار اهت و چنانچه هر يك از آنها، ميانگين كمتر از 

جل  رضايت مؤديان ماليااتي برخاوردار   را دارا باشد، هازمان از آمادگي و توانمندي لاز  جهت  7
در اداماه و  . باشاد  مي نيست و نيازمند هرمايه گذاري، مطالعه و برنامه ريزي جهت بهاود وضعيت

ضامن  . فرض انجا  شده، ارائه گردياده اهات  هاي  نتاي  تفصيلي آزمون 0و  5در جداول شماره  
پيشنهادات لاز  جهت بهااود وضاعيت    اينكه، در مربله پاياني تحقيق و با توجه به نتاي  باصله،

 . موجود هازمان ارائه شده اهت

 
 مدل مفهومي استخراج شدههاي  نتايج سنجش شاخص  -ودول شمارۀ شش

One-Sample Test/ Test Value = 3 
 

 t df Sig شاخص ها

Mean 

Difference Lower Upper Result 
 متوهط 2671. 0418.- 11268. 0.151 141 1.442 تشخيص

 مناه  8004. 4635. 63194. 0.000 143 7.417 اب غ
 نامناه  6764.- 1.0589- 86765.- 0.000 135 8.974- اهترداد 

 متوهط 1505. 2200.- 03472.- 712. 143 371.- مفاصابساب 

 مناه  9215. 5785. 75000. 0.000 143 8.645 دقت عمل

 مناه  8364. 4544. 64539. 0.000 140 6.680 امكانات رفاهي

 مناه  1.0655 7946. 93007. 0.000 142 13.576 رازداري

 نامناه  2888.- 6971.- 49296.- 0.000 141 4.774- اط ع رهاني 

 متوهط 3404. 1690.- 08571. 0.507 139 665. ولوژينتك

 نامناه  4293.- 7155.- 57241.- 0.000 144 7.905- وابد شكايات

 نامناه  6907.- 1.0058- 84828.- 0.000 144 10.642- وابدمشاوره

 مناه  1.2207 9310. 1.07586 0.000 144 14.679 واخ ق رفتار

 مناه  8608. 5047. 68276. 0.000 144 7.580 آموزش 

 مناه  5600. 2400. 40000. 0.000 144 4.942 بفظ كاركنان

 مناه  7189. 3707. 54483. 0.000 144 6.186 مسئوليت پذيري

 مناه  1.0402 7500. 89510. 0.000 142 12.193 وآراهتگي   نظم

 متوهط 0190. 2988.- 13986.- 0.084 142 1.740- بهره وري 

 متوهط 3633. 0137.- 17483. 0.069 142 1.833 مستند هازي

 مناه  3857. 0587. 22222. 0.008 143 2.687 تعهد هازماني

 نامناه  0977.- 4697.- 28369.- 0.003 140 3.016- عدالت مالياتي

 نامناه  6965.- 1.0623- 87943.- 0.000 140 9.506- رفاه اجتماعي

 مناه  4766. 2367. 35664. 0.000 142 5.876 رهيدگي گروهي

 مناه  6403. 3804. 51034. 0.000 144 7.763 ارزش اجتماعي

 اه من 5796. 1863. 38298. 0.000 140 3.850 اعتماد و اطمينان

 نامناه  2098.- 5626.- 38621.- 0.000 144 4.327- شفافيت  

 نامناه  1000.- 4493.- 27465.- 0.002 141 3.109- قابليت اجرا

 نامناه  0854.- 4424.- 26389.- 0.004 143 2.922- بي طرفي

 نامناه  2929.- 6367.- 46479.- 0.000 141 5.346- مالياتي هاي  مشوق

 نامناه  4811.- 8017.- 64138.- 0.000 144 7.908- يجرائم ماليات
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 نتايج سنجش ابعاد مدل مفهومي استخراج شده  -ودول شمارۀ هفت
 

 
    

هانجش ميازان رضاايت مؤدياان      درمربلة بعدي تحقيق، با اهتفاده ازمدل مفهومي تحقياق باه  
بدين منظور، با تدوين پرهش . مالياتي مستقر در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ پرداخته ايم

نامه اي از مؤديان مالياتي خواهته شد تا وضعيت كنوني ايان اداره كال را در ماورد هار ياك از      
 . شاخص ها، تعيين نمايند

 

 پيشنهادات سياستي -7-1
از ايان رو، ذكار   . به اهدف تحقيق، نيازمند اجرا و فراهم كردن مقادماتي هساتيم   جهت دهترهي

 :چند نكته زير بسيار بائز اهميت اهت
شود و وظيفه اصلي بعاد از   ريزي محسوب مي ارزيابي آمادگي هازمان نقطه شروع فرآيند برنامه* 

 .دباش مي هاي عملياتي براي بهاود وضعيت ارزيابي وضعيت، تدوين برنامه
هاي عملياتي لاز  اهت تا تيمي متشكل از ماديران، كارشناهاان كليادي و     براي تدوين برنامه* 

وضاعيت موجاود، پيشانهادات      هاي مربله بررهي مشاوران هازمان تشكيل شود تا براهاس يافته
 . عملي براي پر كردن شكاف بين وضع موجود و وضع مطلوب اهتخراج شود

ياتي شامل راهكار اجرايي، وابد هازماني مجري، مسئول اجرا، مسئول عمل  بهتر اهت هر برنامه* 
 .بندي اجرا  باشد كنترل كننده، شاخص كنترل و زمان

در . هاي متعددي خاواهيم باود   ها يا پروژه هاي عملياتي، شاهد برنامه پس از توهعه تما  برنامه* 
براهااس  . بنادي شاوند   و اولويت هاي عملياتي يكپارچه شده اين مربله لاز  اهت كه تما  برنامه

 . ها بايد منابع مورد نياز براي اجراي آنها تخصيص داده شود اين اولويت

One-Sample Test /Test Value = 3 

 

 t df Sig ابعاد
Mean 

Difference Lower Upper result 

 مناه  4042. 1920. 29809. 0.000 126 5.560 انتظارات

 نامناه  3198.- 5896.- 45471.- 0.000 137 6.664- ارتااطات

 مناه  6052. 04146 50989. 0.000 138 10.582 كاركنان

 متوهط 1082. 0779.- 01515. 0.748 131 322. فرهن 

 نامناه  2796.- 5516.- 41560.- 0.000 140 6.043- قانون
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با توجه به اينكه در ادبيات موضوع، تمركاز و تأكياد زياادي بار نياروي انسااني، انتظاارات و        *  
مان بر باوده  ارتااطات شده اهت و از طرفي با توجه به اينكه كس  آمادگي در اين عوامل بسيار ز

گذاري و تغييرات زيادي دارد، لاز  اهات كاه هاازمان مربوطاه هارمايه      و نياز به هزينه، هرمايه
 .گذاري دراز مدت و هدفمندي را در خصوص اين موارد انجا  دهد

با توجه به اينكه گرايش به مشتري محوري و جل  رضايت مشتريان تغييرات زيادي را در كل * 
بنابراين، برناماه ريازي مناها  باراي     . ، به مديريت تغيير مناهاي نياز داردكند مي هازمان ايجاد
از طرفاي، لاز   . رهد مي هاي هازماني براي پيشارد هريعتر پروژه ضروري به نظركاهش مقاومت

ها، مديريت ارشد هازمان به عنوان پشاتياان ايان پاروژه، وضاعيت     اهت تا براي كاهش مقاومت
 .اجراي پروژه را شخصاً پيگيري نمايد بهاود آمادگي و نهايتاً

 

 پيشنهادات عملياتي بر مبناي نتايج تحقي  7-2

 انتظارات 7-2-1

 مباني و قرائن تشخيص درآمد مشمول ماليات* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي راين راهتا پيشنهادلذا د. خصوص عملكردي در بد متوهط داشته اهت
تشخيص ماليات در راهتاي رضايت مؤديان مالياتي و تا بد امكان به بررهاي مساتندات    -الف   

باه دليال باي تاوجهي باه شارايط اقتصاادي،        ( علي الرأس)محدود شود و از تشخيص تخميني 
 .اجتماعي و عملياتي مؤديان مالياتي خودداري شود

قابال قااول ماليااتي اختصااص     هاي  كه به  هزينه.  . .ق 055همچنين درخصوص مادة  -ب   
شود كه اين  هزينه ها، با توجه به شرايط اقتصادي هر صنعت و هاطح فعاليات    مي دارد، پيشنهاد

مؤديان مالياتي مورد بازنگري و اص ح قرار گيرد، تا بيشتر با شارايط اقتصاادي تطاابق داشاته و     
به عنوان يك مشتري شرايطشان نازد دهاتگاه ماليااتي بهتار     مؤديان مالياتي ابساس نمايند كه 

شاود و باه    مي از هوي مؤديان مالياتيهازي  شود چراكه اين امر منجر به كاهش هزينه مي تايين
 .افزايش صداقت و اعتمادهازي كمك شاياني خواهد نمود

 

 نحوۀ ابلاغ اوراق مالياتي* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5مارة با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول ش

خصوص عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت، اما از آنجا كه هدف اهاهي دهاتگاه ماليااتي كااهش    
 :شود مي مستمر هزينه تكمين مالياتي اهت، لذا در اين راهتا پيشنهاد

از بالت دهتي  جديد، شيوة اب غ اوراق مالياتيهاي  با تصوي  قوانين لاز  و تعريف رويه -الف   
 .به مكانيزه تغيير يابد



 409 ...بررهي مقايسه اي مدل هاي شاخص رضايت مشتري و ارائه مدلي براي هنجش

 استرداد ماليات اضافه پرداختي* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي لذا دراين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكرد نساتاً ضعيفي داشته اهت
تواند اعتماد مؤديان مالياتي  مي اضافه پرداختيهاي  ياتبا توجه به اينكه اهترداد به موقع مال -الف

ماني .  . .ق 157و 151شود كه مفاد مواد  مي به هيستم مالياتي را به همراه داشته باشد، پيشنهاد
باه    اضافه پرداختي ظرف يك ماه و اعتراض مؤدي درخصوص اهترداد آنهاي  بر اهترداد ماليات

ماه، بر اهاس تدوين يك آئين نامة اجرايي، عملياتي شاود،  هيأت بل اخت ف مالياتي ظرف يك 
بل اخت ف مالياتي مكلف شوند به اعتراضات مرتاط با اهاترداد، ظارف   هاي  به طور مثال، هيأت

 .رهيدگي نموده و رأي صادر نمايند.  . .ق 151بداكثر يك ماه با توجه به بد نصاب ماده 
در خصوص عد  اهترداد به موقع ماليات اضافه  شود خسارت ذكر شدههمچنين پيشنهاد مي -ب

مطابق با تور  و شرايط اقتصادي به %(  4/0نرخ . ) . .ق 151پرداختي، موضوع تاصرة مادة 
% 4/1. ) . .ق 097صورت هالانه اص ح گردد و يا بداقل نرخ آن با نرخ جريمه موضوع مادة

 .برابر شود( جريمة ماهيانه ديركرد پرداخت ماليات
 

 مالياتيهاي  دور مفاصاحسابص* 
مشخص گردياد كاه هاازمان در ايان      ،5با توجه به  نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة  

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكردي در بد  متوهط داشته اهت
وناده  از آنجا كه مادامي كه  مفاصابساب مالياتي در خصوص پروندة  مؤدي صادر نشود، پر -الف

شود كه هزينه وصول ماليات افزايش ياباد، بناابراين    مي مالياتي مفتوح اهت و اين موضوع باعث
صدور مفاصابساب مالياتي به صورت ياك روياة   .  . .ق 174شود كه به اهتناد مادة  مي پيشنهاد

ت مكرر جاري در هازمان امور مالياتي درآيد تا در بررهي هوابق مؤديان مالياتي ابتياج به مراجعا
 .نااشد

 

 دقت عمل كاركنان* 
مشخص گردياد كاه  هاازمان در ايان      ،5با توجه به  نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

خصوص عملكرد  نساتاً  خوبي داشته  اهت اما از آنجا كه  هادف هار هاازماني بهااود مساتمر      
 :شود مي باشد، در اين راهتا پيشنهادعمليات و عملكرد مي

ي بفظ شرايط موجود و بهاود عملكرد كاركنان، با اص ح آئين نامه اجرايي موضوع مادة برا -الف
ماتني بر تعريفي بهتر از نقش و وظايف كارشناس و كاردان مالياتي بداكثر اهاتفاده  .  . .ق 109

بديهي اهت افزايش كاارايي و اهاتفاده از ظرفيات نياروي     . از ظرفيت نيروي انساني انجا  گيرد
 .شود مي منجر به دقت عمل بيشتر كاركنانانساني 
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 امكانات رفاهي سازمان* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 : شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خوبي داشته اهت  خصوص  عملكرد  نساتاً 
. غير دولتي مالياتي افزايش يابدهاي  هط كارگزاريمالياتي تواي  رويكرد ارائه خدمات منطقه -الف

بديهي اهت كه اين مهم منجر به تسهيل در رفت و آمد مؤديان و همچنين كاهش هزينه وصول 
 .شود كه رضايت خاطر مؤديان را هم به همراه خواهد داشت مي براي دهتگاه مالياتي

 

 رازداري* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5مارة با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول ش

 :شود مي خوبي داشته اهت ولي در اين راهتا پيشنهاد  خصوص عملكرد نساتاً
با توجه به تغييرات تكنولوژيكي، رازداري از يك  موضوع اخ قي و شخصي  به يك رفتاار   -الف

اي بفاظ اط عاات   هاازمان اماور ماليااتي بار    .  . .ق 171هيستمي تغيير يابد و به اهتناد مادة 
هاي پيشرفته امنيت الكترونيكي اهاتفاده نماياد تاا فقاط افاراد ذيصا ح باه        مشتريان از هيستم

تاوان باه هيساتم بايگااني      مي به طور مشخص. اط عات مؤديان مالياتي دهترهي داشته باشند
لاز  شاود و از امنيات    ماي  ادارات امور مالياتي اشاره داشت كه باه صاورت كاام ً هانتي انجاا      

 .باشد نمي برخوردار
 

 ارتباطات 7-2-2

 اطلاع رساني و واحد روابط عمومي* 
مشخص گردياد كاه هاازمان در ايان      ،5با توجه به  نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 : شود مي لذا دراين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكرد نساتاً ضعيفي داشته اهت
از ياك واباد رواباط عماومي فعاال و اهاتفاده       گيري  با بهرهتما  ادارات كل امور مالياتي   -الف

اط ع رهاني ويژة عمو  مارد  و  هاي  ازكارشناهان متخصص بوزة  ارتااطات و  برگزاري كارگاه
مؤديان مالياتي، به  طور مداو  نسات به بهاود و توهعه وهايل اط ع رهاني اقدا  نمايد تا بتواناد  

ي را به لحاظ اط ع رهاني تحات پاوش  قارار دهاد و رضاايت      طيف وهيعتري از مؤديان  ماليات
 .خاطر آنها را جل  نمايد

 

 تكنولوژيكي و فن آوري اطلاعاتهاي  زير ساخت* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي شنهادلذا در اين راهتا پي. خصوص عملكردي در بد  متوهط  داشته اهت
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قاانون برناماه هاو  توهاعه كشاور، باه        049مطابق با مادة  5طرح جامع اط عات مالياتي -الف
هرعت عملياتي و نظر باه گساتردگي آن طارح، تاا زماان پيااده هاازي آن از ابزارهااي هااده          

 .الكترونيكي همچون پست الكترونيك، فاكس و اهكن اهتفاده شود
 

 مالياتي مراوع رسيدگي به اختلافات* 
مشخص گردياد كاه هاازمان در ايان      ،5با توجه به  نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

لذا در اين راهتا و با توجه به اينكه كاهش شكايات . خصوص  عملكرد نساتاً  ضعيفي داشته اهت
اصاولاً  در هر هازماني، ارتااطي مستقيم با افزايش رضايت و وفاداري مشتريان آن هازمان دارد و 

از وابد شكايات به عنوان يك بانك اط عاتي مناه  جهت رفاع مشاك ت و بهااود    ها  هازمان
 : شود مي برند، پيشنهاد مي محصول و خدمات خود  بهره

، هيأت تجديد نظر و هياأت  (قانون مدني: به مانند)با توجه به اينكه در قوانين جاري كشور  -الف
شود در جهت بفظ بقوق مؤديان ماليااتي، ايان هياأت باار      مي بل اخت ف وجود دارد، پيشنهاد

 .مستقيم باز گرددهاي  ديگر به متن قانون ماليات
ماتني  بر معرفي نماينده از .  . .ق 155مادة   7همچنين بهره گيري از اختيار مندرج در بند  -ب

ماد هازي  بيشتر تواند به اعت مي هوي مؤديان مالياتي براي بضور در هيأت بل اخت ف  مالياتي
 .كمك  نمايد

-افزايش اختيارات رؤهاي امور مالياتي در جهت رفع اخت فات مالياتي بسيار مؤثر اهت و مي -ج

 .تواند از طولاني شدن زنجيرة بل اخت فات مالياتي بكاهد
 

 واحدهاي مشاورۀ مالياتي* 
كاه هاازمان در ايان    مشاخص گردياد    ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد.  خصوص عملكرد نساتاً  ضعيفي داشته اهت
مالياتي غير هاي  رويكرد ارائة خدمات منطقه اي مالياتي توهط وابدهاي مشاوره وكارگزاري -الف

و بديهي اهت كه اين مهم منجر به تسهيل در رفات وآماد مؤدياان ماليااتي     . دولتي افزايش يابد
شود كه رضايت خاطر مؤدياان ماليااتي را هام باه      مي كاهش هزينه وصول براي دهتگاه مالياتي

 .همراه خواهد داشت
شود كليه ادارات كل امور مالياتي وابدهاي مشاوره خود را فعال نماوده   مي همچنين پيشنهاد -ب

ن ماليااتي،  ريزي مشخص، مطابق با گساتردگي و ناوع  فعاليات مؤدياا    و در چارچوب يك برنامه

                                                 
به دناال اتوماهايون اداري و بهااود هيساتمي كلياه فرآينادهاي مالياات       پروژه مي باشد، كه  57طرح جامع اط عات مالياتي، متشكل از  -0

 . هتاني اهت، اين طرح هم اكنون در مربلة اجراي پروژه ها مي باشد
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خدمات مشاوره  را  در قال  تدوين  بروشور و يا بتي ارائاة هاخنراني در محال فعاليات ماؤدي      
 .انجا  دهند

اجراياي   0/0/0750كاه از تااري    )قانون ماليات بر ارزش افازوده   15از طرفي به اهتناد مادة  -ج
شود تا فرآيند مشااوره  ، جامعة مشاوران رهمي مالياتي ايران هر چه هريعتر تأهيس (گرديده اهت

مالياتي جناه رهمي و تخصصي يابد و هزينة اهتفاده و بهره گيري از مشاوران مالياتي نيز كاهش 
 .يابد، بديهي اهت كه اين موضوع درافزايش هطح رضايت مؤديان مالياتي، تأثيرگذار اهت

 

 كاركنان 7-2-3

 ايرفتار كاركنان و رعايت اخلاق حرفه* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة  با توجه به نتاي 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت
براي بهاود رفتار كاركنان با مؤديان مالياتي، مزايايي از قايل  اعطاي پاداش براي كاركناان   -الف

تصاوي  ناماه طارح     00و07شغلي مطابق  با  مفاد  مواد خوش اخ ق و در صورت تداو ، ارتقا  
 .تكريم  ارباب  رجوع در نظر گرفته  شود

 

 آموزش، مهارت و دانش كاركنان* 
، مشخص گرديد كه هازمان در اين 5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص  عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت
به گونه اي نهايي شود كه ( در بال اجرا )طرح جامع آموزش كاركنان هازمان امورمالياتي  -الف

مرتاط با امور بسابداري و بسابرهي مالياتي، به جهت فهم شرايط اقتصاد هاي  ع وه  بر آموزش
شناهي، عمومي مؤديان مالياتي، تدريس دروس اقتصادي، جامعه هاي  ك ن جامعه و  نيازمندي

 .آموزشي كاركنان هازمان امور مالياتي افزوده شودهاي  روانشناهي و روابط عمومي هم به برنامه
 

 تمايل و انگيزه كاركنان* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي نهادلذا در اين راهتا پيش. خصوص عملكرد  نساتاً  خوبي داشت اهت
از آنجا كه افزايش انگيزه كاركنان و به تاع آن رضايت شغلي ماأموران ماليااتي موضاوعي     -الف

 باشاد، لاذا پيشانهاد    ماي  شود كه پاداش و دهتمزد، صرفاً يكاي از اجازاي آن   مي كيفي محسوب
ياتياا شود با اجراي يك طرح مطالعاتي جامع در خصوص امور رفاهي كاركنان هازمان امور مال مي

هاي انساني، از اهتعداد و توان آنها در راهتاي اهداف هاازماني باه خاوبي    -رويكرد بفظ هرمايه
 .بهره برده شود
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  مربوط به اختصاص يك درصد از وجوه ماليات وصول شده براي . .ق 100از آنجا كه مادة  -ب
ناماه اي مادون   آئاين شود اين ماده بر اهاس  مي آموزش و پاداش كاركنان مالياتي اهت، پيشنهاد

 .اداره شود تا منابع آن صرفاً در راهتاي اهداف قانوني هزينه شود
 

 مسئوليت پذيري كاركنان* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :   شود مي خصوص عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت ولي در اين راهتا پيشنهاد
با مشخص شدن وظايف في ما بين كاردان مالياتي، كارشاناس ماليااتي، كارشاناس ارشاد      -فال

، ايان مسائوليت   . . .ق 109مالياتي و  رئيس گروه مالياتي، با توجه به آئين نامة  موضوع ماادة   
 .پذيري افزايش يابد

 

 نظم و آراستگي* 
گردياد كاه هاازمان در ايان      مشاخص  ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 : شود مي خصوص عملكرد  نساتاً خوبي داشته اهت ولي در اين راهتا پيشنهاد
كه  4ژاپني S 4براي ارتقا  نظم و آراهتگي اولين  قد  از طرح  جامع مديريت كيفيت، نظا  -الف

ليه ادارات اداري اهت، در كهاي  مشتمل بر رعايت پن  اهتاندارد مربوط به نظم و آراهتگي محيط
 .كل امور مالياتي اجرايي شود

 

 بهره وري وكارايي ارتباطات و همكاري بين واحدهاي مختلف اداري* 
مشخص گردياد كاه هاازمان در ايان      ،5با توجه به  نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكردي در بد متوهط داشته اهت
روههاي هم افزايي بين كاركنان مالياتي، فارغ  از هلسله مرات  هازماني، در هر ادارة امور گ -الف

مالياتي تشكيل شود تا همكاري بين وابدها و ارتااطات بين كاركنان از بالت رهامي باه بالات    
 .كارآمد تغيير فاز يابد

 

 مستندسازي* 
شاخص گردياد كاه هاازمان در ايان      م ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكردي در بد متوهط داشته اهت

                                                 
فرآيند هاماندهي و جدا هازي، اهتقرار منظم اق  ، پااكيزگي، همگان هاازي روش هاا و اهاتاندارد هاازي و انضاااط و آداب         5s نظا   -0

 .مي باشد صحيح كار كردن
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اجراياي   Iso 9001همان طور كه در  اداره كل  امور  مالياتي مؤديان  بازرگ اهاتاندارد    -الف
يااتي نياز   شده و كلية روندهاي اداري مستند شده اهت، اين موضوع در هاير ادارات كل اماور مال 

 .نظا  مالياتي خواهد داشتهاي  اجرايي شود چرا كه  قطعاً نقش مؤثري در كاهش  پيچيدگي
 

 تعهد كاركنان و فرهنگ سازماني* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :   شود مي نهادلذا در اين راهتا پيش. خصوص عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت
درجهت آشنايي كاركنان با اهاداف هاازمان و تشاويق كاركناان     هايي  به طورهالانه، برنامه -الف

مالياتي در هر هطح از هازمان اجرايي شود تا كاركناان ضامن درك بهتار از اهاداف هاازماني و      
 .اهم آورنداهتفادة صحيح از اختيارات قانوني خود، زمينة رضايت خاطر مؤديان مالياتي را فر

 

 فرهنگ 7-2-4

 (عدالت مالياتي)ها، ضرايب و قرائن مالياتي نر * 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكرد نساتاً  ضعيفي داشته اهت
 مالياتي مهمترين بخش از يك قاانون ماليااتي محساوب    ازآنجا كه نرخها، ضرائ  و قرائن -الف
منادرج در ايان قاانون،    هااي   كلية نصااب .  . .ق 004شود به اهتناد مادة  مي شوند، پيشنهاد مي

 .مطابق با نرخ تور  و شرايط اقتصادي اص ح شوند
اتي ، كميسيون تعيين ضاراي  ماليا  . . .ق 045شود كه به اهتناد مادة  مي همچنين پيشنهاد -ب

متناه  با وضعيت هر صنعت در چارچوب هودآوري  هر بخش از اقتصاد و به اهاتناد گزارشاات   
 .هالانه وزارت صنايع و معادن و بانك مركزي نسات به تعيين ضراي  مالياتي اقدا  نمايد

 

 رفاه اوتماعي* 
ايان  مشاخص گردياد كاه هاازمان در      ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكرد  نساتاً  ضعيفي داشته اهت
ارائة خدمات رفاهي به افراد جامعه، با وضعيت پروندة مالياتي آنها در ارتااط باشد كه در اين  -الف

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

 رسيدگي گروهي* 
مشخص گردياد كاه هاازمان در ايان      ،5ه نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة با توجه ب 

 :شود مي لذا در اين راهتا پيشنهاد. خصوص عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت
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با توجه به اينكه تجربه تفكيك وظيفه اي خدمات و رهيدگي مالياتي در دنياا موفاق باوده     -الف
شاود   مي الياتي مؤديان  بزرگ نيز موفق بوده اهت، پيشنهاداهت و اين تجربه در اداره كل امور م

كه اين شيوه به  هاير ادارات كل امور مالياتي نيز گسترش يابد تا هااير مؤدياان ماليااتي نياز از     
 .مزاياي رهيدگي گروهي  بهره مند شوند

 

 ارزش اوتماعي* 
د كاه هاازمان در ايان    مشخص گرديا  ،5با توجه به  نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :   شود مي خصوص عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت ولي در اين راهتا پيشنهاد
شااد و  هااي   با گنجاندن دروس مربوط به ماليات در مقاطع پاية تحصايلي و انجاا  برناماه    -الف

 .متنوع در اين خصوص، ماليات به عنوان يك ابزار ارزش گذاري اجتماعي، قلمداد شود
 

 د و اطميناناعتما* 
مشاخص گردياد كاه هاازمان در ايان       ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

 :شود مي خصوص عملكرد نساتاً خوبي داشته اهت ولي در اين راهتا پيشنهاد
باشاند، ايان روياه نياز      ماي  مالياتي جهان كه صرفاً  ماتني  بر خودابرازيهاي  همپاي نظا  -الف

وصاول  هاي  در نظا  مالياتي ايران رشد يابد تا هم از هزينه.  . .ق045صريح مادة مطابق با نص 
در اين ماورد لاز  اهات   . ماليات كاهته  شود و هم اعتماد و رضايت مؤديان مالياتي افزايش يابد

و نر  افزارهاي مالي مورد نياز باراي  ( رهيدگي نمونه اي)كه بسابرهي مالياتي  ماتني بر ريسك 
طرابي شود ضمن اينكه براي مؤديان خاطي برخورد بسيار جدي همراه با جرائم هانگين   اين امر

 .مالياتي در نظر گرفته شود
همچنين لاز  اهت تا به دور از گزارشات خ ف واقع و شايعات در خصوص ماوارد ابتماالي    -ب

ناان تضاعيف   پيش آمده در مورد كاركنان تعامل هازنده انجا  پذيرد تا صاميميت و اعتمااد كارك  
 .نشود
 

 قانون 7-2-5

 شفافيت و صراحت قوانين مالياتي* 
مشخص گرديد كاه قاوانين ماليااتي در     ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 
لذا در اين راهتا و جهت بهاود وضعيت قوانين . اين خصوص از وضعيت نساتاً  ضعيفي برخوردارند

 :شود مي مالياتي  پيشنهاد
ماتني بار تشاخيص مالياات از روي اهاناد و مادارك      ها  با توجه به آنكه روح قانون ماليات -لفا

باشد، لذا قوانين و روندهاي مالياتي نيز بايد از اين هدف كلي تاعيت كنند  مي شفاف و قابل اهتناد



 455 مجموعه مقالات دومين همايش هياهتهاي مالي و مالياتي ايران 

كلية .  . .ق 074كلية صاباان مشاغل و به اهتناد مادة .  . .ق 94همان طور كه به اهتناد مادة 
موظف به نگهداري دفاتر قانوني، دفاتر درآمد و هزينه و ياا صاورت خ صاه وضاعيت     ها  شركت

 .شود جلوگيري شود مي درآمد و هزينه هستند و بايد از هر عملي كه مانع از رهيدن به اين هدف
 

 سادگي و قابليت اوراي قوانين مالياتي* 
مشخص گرديد كه قاوانين ماليااتي در    ،5مارة با توجه به  نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول ش
لذا در ايان راهاتا و جهات بهااود وضاعيت      . اين خصوص از وضعيت  نساتاً  ضعيفي  برخوردارند

 :شود مي قوانين مالياتي  پيشنهاد
مستقيم در راهتاي هادگي و قابليت هاي  قانون ماليات 10/00/0757اگرچه اص بية مورخ  -الف

به طور مثال، ثابت شدن نرخ مالياتي و همچنين كااهش آن باراي   )نجا  شد اجراي  بهتر قانون ا
اشخاص بقوقي و بقيقي و اينكه اين گونه  روندها در هطح جهان نيز پسنديده اهت و بر ماناي 
همين رويه، قانون ماليات بر ارزش افزوده  نيز به عنوان يكاي از هااده تارين اناواع مالياات باه       

هاي جدي روبرو اهات و باه   ن نظا  مالياتي ايران در اين زمينه با نقصاما همچنا( تصوي  رهيد
 عمليااتي آن بااز  هااي   رهد كه بسياري از مسائل  پيچيدة نظا  ماليااتي اياران باه روياه     مي نظر
شود با توجه به جايگاه قانوني دفتر تشخيص مالياتي، ايان دفتار    مي از اين رو،  پيشنهاد. گردد مي

اليات در منابع مختلف مالياتي را  با  هدف هاده هازي و قابليات اجاراي   دهتورالعمل تشخيص م
 .بهتر، متناه  با شرايط اقتصادي هر صنف و هر منطقه از كشور تنظيم كند

 

 بي طرفي قوانين مالياتي* 
مشخص گرديد كه قوانين مالياتي در  ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

لذا در اين راهتا و جهت بهاود وضعيت قوانين . عيت نساتاً ضعيفي برخوردارنداين خصوص از وض
 :شود مي مالياتي  پيشنهاد

و هاير ترجيحات مالياتي، به طور كلي بر ماناي ها  نظا  معافيت ها، تخفيفات، بخشودگي -الف
گسترده هاي  موضوع فعاليت و به طور محدود و در بازة زماني مشخص اعطاي شود و از معافيت

( كشاورزيهاي  در خصوص اعطاي معافيت مالياتي به كلية فعاليت. ) . .ق 50به مانند مادة 
 .جلوگيري شود

 

 تشوي  مالياتي* 
مشخص گرديد كاه قاوانين ماليااتي در     ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

راهتا و جهت بهاود وضعيت  قوانين لذا در اين . اين خصوص از وضعيت نساتاً ضعيفي برخوردارند
 :شود مي مالياتي  پيشنهاد
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به ماليات علاي الحسااب   % 0  كه داير بر تعلق جايزه اي معادل . .ق 097با توجه به مادة  -الف
گردد كه در اين خصوص از ابزارهااي ناوين    مي پرداختي اهت و هاير تشويقات مالياتي، پيشنهاد

اين كار ع وه بر فرهن  هازي و تشويق . لياتي اهتفاده شودمالي همچون صدور اوراق قرضة ما
مؤديان مالياتي به پرداخت ماليات هر عملكرد مالي در همان هال مالي، ابزاري اهات كاه باراي    

هااي   هياهات )شاود  جلوگيري از رشد نقدينگي در جامعه و همچنين كاهش تور  مفيد واقع ماي 
 (.مالي انقااضي

، از آنجا كه مالياات موضاوع ايان    . . .ق 075كليفي موضوع مادة تهاي  در خصوص ماليات -ب
شاود و   ماي  ماده توهط كارفرما به طور علي الحساب كسر و به بساب هازمان امور مالياتي واريز

 شود، بنابراين پيشنهاد مي قلمداد( طرف دو  قرارداد)اين ماليات در نقش ماليات عملكرد پيمانكار 
ي مؤديان مالياتي تحت عنوان ماليات تكليفي باه عناوان مالياات علاي     شود كه ماالغ  پرداخت مي

.  . .ق 097جايزة خوش بساابي موضاوع ماادة    %  0الحساب پرداختي محسوب شده و مشمول 
 .قرار گيرد

مالياات علاي   % 0. ) . .ق 097ضمن اينكه شايسته اهت نرخ تشويق ماليااتي موضاوع ماادة    -ج
مالياات بابات هار مااه     % 104) يمه ديركرد پرداخات مالياات   بداقل با نرخ جر( الحساب پرداختي

برابر باشد تا  به فرهن  هازي و تشويق مؤديان مالياتي به پرداخت ماليات كمك نماياد  ( ديركرد
مرباوط باه   هااي   شاود كاه كلياة باد نصااب      مي پيشنهاد.(  . .ق 004همچنين به اهتناد مادة )

 .اه   با شرايط اقتصادي مورد تجديد نظر قرار گيرندمالياتي  به  طور هالانه و متنهاي  تشويق

 

 ورائم مالياتي* 
مشخص گرديد كاه قاوانين ماليااتي در     ،5با توجه به نتاي  تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

لذا در اين راهتا و جهت بهاود وضعيت قاوانين  . اين خصوص از وضعيت نساتاً ضعيفي برخوردارند
 :شود مي مالياتي پيشنهاد

 .كه نظا  دريافت جريمه از مؤديان مالياتي در چارچوب هوابق مؤدي بررهي و اعمال شود -الف
و تاصارة آن  ( ماليات بابت هر ماه ديركارد % 104. ) . .ق 097همچنين جريمة موضوع مادة  -ب

جرائم مالياتي متناه  با شرايط اقتصادي، نرخ هود باانكي و نارخ هاود    % 57ماني بر بخشودگي
تعديل شوند چرا كه در غير اين صورت ماالغ ماليات، به عنوان يك مناع رانتي نزد مؤديان هپرده 

وصول توهط دهتگاه مالياتي را هاي  باقي خواهد ماند و ضمن عد  وصول به موقع ماليات، هزينه
 .دهد مي افزايش

 



 455 مجموعه مقالات دومين همايش هياهتهاي مالي و مالياتي ايران 

 منابع

 فارسي( الف
چااپ  : تهاران . كيفيت خدماتمديريت (.  0755دكترهيدرضا هيد جوادين و مسعود كيماهي  )0

 .004 -054: نگاه دانش

 

 انگليسي( ب

2)Fornell,C. (1992),“Anational satisfaction barometer: the 

Swedish experience”, Journal of Marketing, Vol.56: 6-21. 

3)Meyer, A. and F. Dornach (1996).The German Customer 

Barometer: Quality and Satisfaction Yearbook of Customer 

Satisfaction in German 1995.  Dusseldorf: German Marketing 

Association E.V. and German Post AG. 

4) Fornell, C., M.D. Johnson, E.W.Anderson, J. Cha, and B.E. 

Bryant (1996),“The American customer satisfaction index:  

Nature, purpose and findings”, Journal of Marketing, Vol.60: 7-

18. 

5) Eklof, J. and A.H. Westlud (2002),“The pan European 

customer satisfaction index program”, Total Quality 

Management , Vol.13, No.8: 1099-106. 

6) Grigoroudis, E. and Y. Siskos (2003),“A survey of customer 

satisfaction barometers: Some results from the transportation – 

communications sector”, European Journal of Operational 

Research ,Vol.152,  No.2: 334-53. 

7) Anderson, E.W. and C. Fornell (2000),“Foundation of the 

American customer satisfaction index”, Total Quality 

Management ,Vol. 11,  No.7": 869-882. 

8) Kristensen, K. H.J. Juhl, and P. Stergaard (2001),“Customer 

satisfaction and customer loyalty in European retailing”, The 6
th

 

World Congress for Total Quality Management. 

9) Bruhn, M. and M.A. Grund (2000),“Theory, development and 

implementation of national customer satisfaction indices: The 

Swiss index of customer satisfaction (SWICS)”, Total Quality 

Management , Vol.11, No.7: 869-882. 
10) Abdullah, M., N. Husain, and A. El-Nassin (2001),“Theory, 

development of national customer satisfaction index : The 



 459 ...بررهي مقايسه اي مدل هاي شاخص رضايت مشتري و ارائه مدلي براي هنجش

Malaysian index of customer satisfaction”, The 6
th

 World 

Congress for Total Quality Management. 

11) Manuel, J.V. and S.C. Pedro (2003),“The employee-

customer satisfaction chain in the ECSI model”, European 

Journal of Marketing , Vol.37, No.11/12 : 1703-1722. 

12) Dwayne, B., S.C. Pedro, and M. Alexandra (2004),“The role 

of communication and trust in explaining customer loyalty”, 

European Journal of Marketing, Vol.38,  No.9/10: 1272-1293. 

13) S, Aydin. and G, Ozer (2005),“National customer 
satisfaction  indices: An implementation in the Turkish mobile 

telephone market”, Marketing Intelligence & Planning , Vol.23 , 

No.5: 486-504. 

14) G. Ronald (2000),“Measuring internal customer 

satisfaction”, Managing Service Quality , Vol.10, No.3: 178-186. 

15) A.Turkyilmaz and C. Ozkan (2007),“Development of a 

customer satisfaction index model: An application to the Turkish  

mobile  phone Sector”, Industrial Management & Data Systems, 

Vol.107, No.5: 672-687. 

 

 
 


