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  118 تا 101، از صفحه 1388، بهار و تابستان 2، شماره 1نشريه مديريت بازرگاني، دوره 
  

 مدليو ارا ئه  ي شاخص رضايت مشتريها مدلاي  بررسي مقايسه
  كشور مالياتي سازمان امور مالياتي براي سنجش رضايت مؤديان

  
  

  5حميدرضا يزداني ،4جابر حسينيسيد ،3داود مطلبّي ،*2جوادينرضا سيد سيد،1عباس صدقي

  ، ايراناستاد دانشكده مديريت دانشگاه تهران. 1
  ، ايراندانشيار دانشكده مديريت دانشگاه تهران. 2

  ، ايرانمديريت بازرگاني دانشگاه تهرانارشد كارشناسي  فارغ التحصيل .3
  ، ايران مديريت بازرگاني دانشگاه تهرانارشد  كارشناسيفارغ التحصيل .4

  ، ايرانرا مديريت منابع انساني دانشگاه تهران دانشجوي دكت.5

  )11/10/1387: ، تاريخ تصويب27/1/1387: تاريخ دريافت مقاله(
  
  

  چكيده
ي اصلي مـديران آنهـا   ها  به يكي از دغدغه  ها  گيري و تعيين سطح رضايت مشتريان سازمان       امروزه اندازه 

ود در زمينه شاخص رضايت مشتري،  ي موج ها  دراين مقاله، محققين ضمن معرفي مدل     . بدل گشته است  
ه در ايـن راسـتا بـا مطالع ـ   . باشـند   مـي مؤديان مالياتي به دنبال شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت و وفاداري   

آيـين    ايـران و   ي مـستقيم  هـا   استفاده از روش تحليل محتوا قانون ماليـات       رضايت مشتري و نيز با       ادبيات
كشور، تصويب نامه طـرح تكـريم اربـاب رجـوع وسـاير منـابع       ي اجرايي آن، قانون برنامه توسعه  ها  نامه

 فاكتور مؤثر بر رضايت مؤديان شناسايي و سپس بر اين مبنـا      22موجود مورد بررسي قرارگرفت وتعداد      
نتـايج   ، هـا   پس ازتحليل عاملي اكتـشافي داده  . طراحي و دراختيارمتخصصين قرارداده شد    اي    پرسش نامه 

شـامل   باشند كـه     مؤديان مالياتي دخيل مي    رضايت سنجش   ه ازعوامل جهت  نشان دادكه پنج دست   تحقيق  
باشد و مدل استخراج شده نيز توسط تحليـل عـاملي             مي كاركنان، انتظارات، ارتباطات، قانون و فرهنگ     

كـه دراختيـار مؤديـان ماليـاتي        اي     در نهايت، مدل بر مبناي پرسش نامه       .تأييدي، مورد تأييد قرار گرفت    
  .ره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ قرارداده شد، مورد سنجش قرار گرفتمستقر درادا

  
  ات، مؤديانرضايتمندي مشتري، ماليشاخص رضايت مشتري، : كليديهاي  واژه

  
  
   :rjavadin@ut.ac.irEmail                  : نويسنده مسئول∗
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102 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

  مقدمه .1
لي رضايت مشتري چه در سطح خرد و چه در سطح كلان مزايـاي خـود را                 ايجاد شاخص م   

در سطح خـرد هـر يـك از مـشتريان بـا              .براي كشورهاي توسعه يافته به اثبات رسانده است       
 اسي خـويش  ي اس هااستفاده از چنين شاخصي قادر به اخذ تصميم مناسب در امر خريد كالا            

ارزيابي وضعيت اقتصادي   شاخصي جهت   اين شاخص تبديل به      ،باشند و در سطح كلان     مي
ورهاي كـش در  . از جمله توليد ناخـالص ملـي شـده اسـت           ها  كل كشور دركنار ساير شاخص    

در بخـش پـژوهش و تحقيقـات بمنظـور بهبـود درك عملـي از                 تلاش فراواني  ،توسعه يافته 
ايـن تحقيقـات وسـيع بـود كـه           بـر پايـه    .رضايت مشتري صورت گرفتـه اسـت      گيري    ندازها

 به عنوان اولين شاخص ملي رضـايت مـشتري   1989سال ر د درضايت مشتري سوئ شاخص
 . صنعت مختلف در سوئد اجرا شده است       32ارخانه از ك130اين شاخص در   .]1[ارائه گرديد 

 اين شاخص بـا     شاخص رضايت مشتري در آلمان معرفي شد،      ،  1992از طرفي ديگردر سال     
 آمريكا شاخص رضايت مشتري در    .]8[مدصنعت مختلف درآلمان به اجرا درآ      52مطالعه در 

 ايـن شـاخص     .توسعه يافت )سوئدپايه گذارشاخص رضايت در   (سط فورنل  تو 1993در سال   
 كارخانه كه درآمد مجموع 200 صنعت مختلف ودر بيش از 35،براي هفت بخش اقتصادي   

 .]13[داد، اجراگرديـد    مـي  خالص ملّـي آمريكـارا تـشكيل       درصدتوليد نا  40، نزديك به    آنها
اخص رضايت مشتري در اروپا، ابتدا بوسيله سازمان كيفيت و مؤسسه مديريت كيفيت در              ش

ــار در ســال   ــراي اولــين ب ــين و1999اروپــا توســعه يافــت و ب كــشوراروپائي مطــرح 11 در ب
دركشورهايي ن به اقداماتي    توا  مي ،ي ملي ها   البته در زمينه ايجاد و تعيين شاخص       .]9[گرديد
هنـگ   ،، مالزي ،كره جنوبي يوزيلندن ،تايوان ، سوئيس هلند، ،رانسه ف ، اتريش ،دانماركمانند  

  .]7[ نموداشارهكنگ و روسيه 
  

 ماليات و ضرورت  سازمان امور مالياتي كشور و اهميت .2
در حال توسـعه اسـت و در ايـن          توسعه اقتصادي از عمده ترين اهداف اقتصادي كشورهاي         

ي ماليـاتي نيـز بخـش       هـا   سياست .استورداري از اهميت فراواني برخ    ي مال ها  ، سياست راستا
 و درچـارچوب نظـام اقتـصادي كـشورقراردارد        ودي مالي اسـت كـه خ ـ      ها  مهمي از سياست  

طـوركلي شـايد    ه  ب ـ. شـود   مـي  گرفتهكاري اقتصادي به    ها  بصورت هماهنگ با ساير سياست    
بـه  ي مالياتي را بتوان سياستي در جهت افزايش تحرك، پويـايي و حركت جامعه           ها  استسي

دسـتگاه ماليـاتي، مؤديـان ماليـاتي، قـانون و            تركيبي از   نظام مالياتي  .سمت توسعه تلقي كرد   
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103 ... هاي شاخص رضايت مشتري اي مدل  بررسي مقايسه

ي هـا  بـه جنبـه   ، براي ترسـيم موقعيـت نظـام ماليـاتي بايـد           رو ازاين. ي عملياتي است  ها  روش
خـصوص  كـه در   در حـالي   .نمـود توجـه    مؤديـان ي عمليـاتي و     ها  دروني آن از جمله روش    

ي رفاهي كمتر ترديدي وجود دارد، لـيكن        ها  اتي در گسترش حوزه   اهميت و نقش نظام مالي    
و اي   مجـدد ماليـات، برخـورد سـليقه    توزيـع :  در ايـران از جملـه  هـا  ضـعف برخـي شـاخص   
و  هـا   نامـه  و بخـش   هـا   تعدد آيـين نامـه     ،هاي مستقيم مفاد قانون ماليات  تفسيرهاي گوناگون از    

مـشكلات وسـؤالات    ،  ... خـود و     ني عـدم آگـاهي مؤديـان از وظـايف قـانو           ،ها  دستورالعمل
  .متعددي را در مورد كميت و كيفيت نظام مالياتي فراهم ساخته است

  
   رضايت مؤديان مالياتي.3

گـذاري بـراي تثبيـت اقتـصادي      ست، سيا حال توسعه يكي ازمعضلات عمومي كشورهاي در    
  آن براي به    در اين راستا وصول ماليات و توزيع مجدد        ها  ، يكي از ابزارهاي مهم دولت     است

 در  آنهـا  و افـزايش نقـش  هـا  دولـت  گـسترش وظـايف  .حداكثر رساندن رفاه اجتماعي است    
 ايـن   يمنظور ايفـا   مالي به  نياز به تامين منابع   ،  همه جانبه جوامع   ايجاد رفاه اجتماعي و توسعه    

از ايـن رو ماليـات نـه تنهـا در      . با اهميت نموده اسـت ها بيش از پيش براي دولت وظايف را
شـد اقتـصادي و جهـت دادن بـه          ر تـسريع در   يع مناسب و مجدد درآمدها، مهـار تـورم،        توز

ي هــا ي كلــي در همــه فعاليــتهــا ياســت، بلكــه در القــاي س مــؤثر اســتهــا گــذاري ســرمايه
ي هـا   تغييروتحـول فعاليـت    ،توجـه بـه گـسترش     با. كند  مي زاي جامعه نقش مهمي ايفا    آمددر

 تحـول و    بـا  بتوانـد متناسـب    كـه  بود ي موفق خواهد  وقت ، نظام مالياتي تنها   اقتصاديتجاري و 
سـفانه  أ مت .حركـت نمايـد    ي اقتصادي و بصورت هماهنگ با آن تغييـرات،        ها  بخش پيشرفت

اي    موضـوع بــرخورد سـليقه      ، نظـام ماليـاتي كـشور مـا وجـود دارد           يكي از مـسايلي كـه در      
ي هـا  نامـه   و بخـش هـا   نامـه -آييني مـستقيم، هـا  مفـاد قانون ماليـات   تفسيرهاي گوناگون از  و

عـدم رعايـت    ي غلـط و     هـا   برداشـت  يح از قـانون سـبب     گاه ايـن تفسير ناصـح    .مالياتي است 
عـدم   .زده اسـت  فرارهـاي ماليـاتي دامـن        و به  ،موران مالياتي شده  أتي ازسوي م  ماليا عدالت

حيطـه اختيـارات خـود و از سـوي ديگـر            و   نونيقا وظايف با موران مالياتي أمآشنايي كامل   
ؤديـان  ، موجبـات نارضـايتي م      نـسبت بـه وظـايف قـانوني خـود          ديان مالياتي ؤ م يعدم آگاه 

  . اندازد  ميخيرأبه تماليات را  ، و مراحل وصولمالياتي را فراهم آورده
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104 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

  ي شاخص رضايت مشتريها  مدل.4
   مدل شاخص رضايت مشتري در آمريكاتشريح

علـل   يـا    هـا   ورودي .باشـد   مـي  زنجيره روابط وسط  ر  د ،شاخص رضايت مشتري  دراين مدل   
 ارزش درك شـده     و شامل انتظارات،كيفيت درك شده    ،اين مدل  مشتري در  رضايت ةعمد
 مشتري و وفـاداري   شكايات يا پيامدهاي اساسي رضايت مشتري شامل        ها  خروجي .باشند مي

  .مشتري است
ارزيابي كلي مشتري از كيفيت محصول يـا خـدمات ارايـه             شامل   :كيفيت درك شده   .1

ت ب ـاين عامل اثر مـستقيم و مث       .باشد  مي ان در آخرين تجربه او از مصرف      شده سازم 
  .بر رضايت مشتري دارد

 قيمتـي كـه بـراي       در مقايسه با   ، سطح درك شده كيفيت محصول     :ارزش درك شده  . 2
  .خريد آن محصول پرداخت شده است

 ري،اولين بخـش انتظـارات مـشت       .شود  مي  شامل دو بخش   اين متغير : انتظارات مشتري  .3
پيش از مصرف محصول يـا دريافـت خـدمت اسـت كـه از منـابع غيـر تجربـي و از                       

. شـود   مـي  تبليغات و يا توصـيه زبـاني سـاير مـشتريان ايجـاد             ،ها  آگهييي مانند   ها  هرا
 نده و يـا ارايـه كننـده       ن بيني مشتري درباره قابليت توليد ك      -دومين بخش شامل پيش   

   .باشد  ميآينده  دركالا يا خدمت كيفيت مينأت  در زمينهخدمت
يـك تئـوري    مطـابق    .دن ـگرد  مـي   مطـرح  هـا   خروجـي  ،ي مـدل  ها  بررسي ورودي ازپس  

ميــزان همانــا كـاهش   ي افـزايش رضــايت مـشتري،  پيامـد فــور  ،معـروف در علـم بازاريــابي  
افـزايش ميـزان رضـايت      يعنـي اينكـه      .ري مـشتري اسـت    اشكايات او و افزايش ميزان وفـاد      

 را نيـز  و بـه سـازمان  او اعتمـاد  ميـزان وفـاداري     ،ايت مـشتري  لاوه بر كاهش شك   ع ،مشتريان
  .]10[سازد  ميمضاعف
    مديريت كيفيت اروپا مدل شاخص رضايت مشتريتشريح

ي هـا   موجب شد تا سازمان    ،مريكا در تعيين شاخص رضايت مشتري     ميز آ آتجارب موفقيت   
حـت حمايـت    ت ، اروپـا  تسسه كيفيـت اروپـا و سـازمان مـديريت كيفي ـ          ؤاروپايي همچون م  

مطـابق ايـن مـدل       . اقدام به ايجاد شاخص رضـايت مـشتري در اروپـا بنماينـد             ،اتحاديه اروپا 
 انتظـارات مـشتري،    ،توسـط مـشتري   درك شـده     تـصوير  ،رضايتمندي مشتري  يها  كمحر

كيفيـت درك شـده بـه نوبـه     .باشند  مي)ارزش مالي(رك شده و ارزش درك شده    كيفيت د 
 كـه    اسـت  معنـاي بخـشي از كيفيـت      ه  ب ـ،  "سـخت افـزار   ":گردد  مي خود به دو بخش تقسيم    

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

105 ... هاي شاخص رضايت مشتري اي مدل  بررسي مقايسه

 كـه   اسـت  معناي بخشي از كيفيـت    ه  ب ،"نرم افزار "باشد و   مي ي محصول ها  ه ويژگي مربوط ب 
  .]3[باشد  ميارايه شدهي خدمات ها ويژگينمايانگر 
   ئيس شاخص ملي رضايت مشتري در سوتشريح
در دانشكده امور بازاريـابي     ك پروژه تحقيقاتي    ي طي   ،1996 سال    از شاخص ملي اين   ايجاد

 صـورت   مـدل ايـن مهمتـرين اصـلاحاتي كـه در       . آغـاز شـد    بازلو كسب و كار از دانشگاه       
ام مكالمه مشتري و در مرحله بعد توسعه روش محاسبات          نمعرفي يك متغيرجديد به      ،گرفته

  .باشد  ميمتغير وفاداري مشتريگيري  در اندازه
  :شود ميگيري  خص معين اندازه شاسهمتغير مكالمه مشتري نيز بوسيله 

يـا ارايـه كننـده      (مان توليـدي     سـاز  بـا تمايل براي برقراري تمـاس كلامـي يـا ارتبـاط             .1
  ،)خدمت

  ،سهولت در گفتگو با مشتري .2
 .وق گفتگيرضايت از طر -3

  :شود ميگيري   شاخص معين اندازهسهه لبوسي نيز متغير وفاداري مشتري
   ،خدمت به ديگراني توصيه محصول يا تمايل برا .1
  ، براي خريد مجدد محصول و يا خدمت تمايل.2
  .]11[ده توليدي و يا ارائه كننده خدمتبراي تغيير عرضه كنن تمايل .3
  2000 مالزي  مدل شاخص ملي رضايت مشتري درتشريح

 2000 سـال  كـه در   يـك شـاخص ملـي اقتـصادي اسـت         رضايت مشتري درمالزي،    شاخص  
توليـد  همچـون   ي اقتـصادي    هـا   شـاخص دركنارسايريـن شـاخص      ا .ه اسـت  شد ميلادي بنيان 
مـي  متغير6ايـن مـدل شـامل     .سـت ها   ارزيابي سازمان  هايمعيارعنوان يكي از  ه  ب ،ناخالص ملي 

 ترتيـب عبارتنـد از      باشـدكه بـه     متغيرمـي  3امل  ، ش ـ دراين مدل عوامل رضايت مـشتري     .باشد
پيــامدهاي    ديگـر،  از سـويي  ارزش درك شــده و       انتظارات مشتـري و  ،  كيفيت درك شده  

وفـاداري  " و "دمتـده از محـصول يـا خ ـ      ـر درك ش ـ  ـ تصوي "متغير2رضايت مشتري شامل  
  ]5[.باشند مي"مشتري
  2001 پدرو ومانوئل   ورضايت كاركنانشاخص رضايت مشتريتشريح 

اما بـا ايـن     باشد،    مي ها   از اميد بخش ترين روش     مشتري در اروپا يكي   مدل شاخص رضايت    
  اروپا باشد كه مهمترين آنها عدم توجه مدل        مي يي مواجه ها   با محدوديت  نيز روشحال اين   

محقـق  . باشـد   مـي  نشترياثيرات روابط موجود ميان رفتار كاركنان و رضايت م ـ        أبه دلايل وت  
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زسـازي و  بـا يـك با   دنبال مقابله و بي اثـر نمـودن چنـين محـدوديتي اسـت و            ه  ب دراين مدل 
رضايت، وفـاداري   (ي كليدي رضايت كاركنان   ها  همؤلف، آن را با     تدوين مجدد از مدل اروپا    

  . نمايد  ميشوند، ادغام  ميدرككه به طور مستقيم توسط مشتريان )و تعهد كاركنان
 باشـد و    مي كنان نسبت به كارشان   بيانگراحساسات كار : رضايت درك شده كاركنان    .1

  .دگرد  مينسبت به كاركردن در شركتكاركنان درواقع شامل ارزشيابي كلي 
به اين معني است كه كاركنان تا چه حد به ادامه كـار   : وفاداري درك شده كاركنان      .2

  .يك محل خوب براي كار تمايل دارنددر شركت و معرفي شركت به عنوان 
 شركتتجاري يك موفقيت   كهاستواضح   اين موضوع    :تعهد درك شده كاركنان    .3

واقع بيانگر اين موضوع در. مند استت و وفاداري مشتريان نيازياز رضاچيزي فراتربه 
اني و تــلاش آنهــا در رســيدن ميــزان حمايــت كاركنــان از خــدمات و اهــداف ســازم

  .]2[گردد  مي، به اهدافشسازمان
  2004دوين و ديگران تشريح شاخص رضايت مشتري 

و تأثيرگـذاري آنهـا بـر رضـايت و وفـاداري             م جديد اعتماد، ارتباطات   هومفدودل  در اين م  
 متغيـر دو  در نظر گـرفتن  بااز مدل اروپا،   اي    مدل گسترش يافته   لذا .ده است  ارائه ش  مشتريان
اعتمـاد در   : و اطمينـان اعتماد -1 .را ارائه نموده استروابط عليّ و معلولي جديد  و مذكور

 ،محصول يا خـدمات   اعتماد به   . اري مشتريان داراي نقش مهمي است     تقويت و افزايش وفاد   
 كنـد   مي ايجاد را بلكه اين انتظار   ،دگرد  مي محصول را شامل   درك شده  تنه تنها عوايد مثب   

لذا رابطه مثبتي ميان اعتماد مشتريان و ايجاد         ،كه اين عوايد در آينده نيز ادامه خواهند يافت        
مفهـوم اعتمـاد و اطمينـان    هميـت   ا :ارتباطـات    -2.ايت و وفـاداري در آنهـا وجـود دارد         رض

 بـراي ايجـاد اعتمـاد واطمينـان       اي    انيم كـه ارتباطـات مقدمـه      امـا بهتـر اسـت بـد        ،تشريح شد 
ي شخصي، پـست  ها  مكتوب اعم از نامه   ارتباطات كه دراين مدل بيشتر به ارتباطات        .باشد مي

شـيني و پـست الكترونيـك اشـاره     مستقيم، تعامل از طريق وب سايت، يـا سـاير تعـاملات ما            
ائـه خـدمات   در هنگام ار ،اطات رودرروبي و تأثيرگذاري ارتب تواند به همان خو     مي كه،دارد

  .]12[.و قبل و بعد ازآن باشد
 2005 ، آيدين و اوزرتركيه تشريح مدل شاخص ملي رضايت مشتري در

و   ]4[لماز و اوزكان انجام شديتوسط تركي 2004سالاولين مطالعات درخصوص اين مدل در
بـا   يـدين و اوزر آ.گسترش وبهبود يافت2005توسط آيدين واوزردر سالل مذكورد م سپس

آن  متغيـر  5كه  ارائه نمودند  متغير 8 اروپا مدلي را مبتني بر     و آمريكا ئد،ي سو ها  توجه به مدل  
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بـر  را نيـز در   متغيـر جديـد  3ضمن اينكـه   ، است بر گرفته شده   ، ذكر شد   كه قبلا  ييها  از مدل 
   .تغييرزينه ه اطمينان و اعتماد،، كنترل شكايات و انتقادات:متغيرهاي جديد عبارتند از .رددا

شـكايات،   نشان داده است كه كنترل ومديريت      تحقيقات: كنترل شكايات و انتقادات    .1
درك نقاط ضـعف    منجر به   اين موضوع    . بقاء مشتريان بسيار تأثيرگذارند    در حفظ و  

  .گردد  ميآنهامستمرمحصولات وخدمات و بهبود
 و كيفيــتز قيمــت بيــانگر ايــن موضــوع اســت كــه ادراك مــشتريان ا  :هزينــه تغييــر .2

مراجعــه آنهــا بــه  موضــع و توانــد درتغييــر  مــيتــا چــه حــد خــدماتمحــصولات و 
  .]6[محصولات جايگزين تأثيرگذار باشد و ها ماركساير

  2000 رونالد )كاركنان(رضايت مشتريان داخليدل تشريح م
رضــايت مــشتريان  گيــري   انــدازهتحقيقــات نــشان داده اســت كــه تجزيــه و تحليــل و     

توانــد بــه مــديران در راســتاي افــزايش كيفيــت   مــي، ابــزاري اســت كــه)اننــكارك(داخلــي
مشتريان دائمـي   پشتيباني   راي كسب حمايت و   ب .كمك شاياني بنمايد  وخدمات  محصولات  

روابـط علّـي ميـان       تـأثير  اين مـدل     .ي داخلي هستيم  ها  م و بهبود سيستم   خارجي نيازمند تنظي  
ارائـه خـدمات بـا كيفيـت         ،اداري كاركنان وف رضايت و  ي داخلي سازمان،  ها   سيستم كيفيت
كـسب منـافع مـالي بلندمـدت بـراي          وفـاداري مـشتريان و     به تبع همه آنها رضايت و      و بالاتر

گـروي  دررضايت مـشتريان  كه  اين موضوع استبيانگر واقعو در سازد  ميسازمان را نمايان 
  .]14[باشد رضايت كاركنان مي

   1994 هسكت  خدمت-شريح مدل زنجيره سودت
  رضـايت كاركنــان منجــر بـه افــزايش رضــايت            ،مـدل قبـل ذكـر شـد       گونه كـه در    همان
اط ـاكي از ارتبـات حـايج تحقيقـنت .شود  ميانـسازم نهـايت بهبـود عملكـرد   ودران  ـمشتـري
. دـباش ـ  مـي  سـازمان  زايش سودآوري ـاف ان و ـايت مشتري ـرض ،انـايت كاركن ـرض بين مثبت

كنان و بهره وري كاركنان     حفظ كار   يعني  از دو متغير بيشتر    ،قبل لمد با اين مدل در مقايسه   
  .]1[برخوردار است

  2007لماز و اوزكان يتركي رضايت مشتريان  شاخصشريحت
مـدل  . ارائـه شـده اسـت      همراه تركيـه   زمينه بخش تلفن   درو  اين مدل توسط علي تركيلماز      

  ، درك شـده    كيفيـت  -3،  انتظـارات  -2 تـصوير،    -1 :باشـد   مـي  متغيـر شـش   داراي  ،  مذكور
كه همـان متغيرهـاي مـدل     وفاداري مـشتري، -6 رضايت مشتري،    -5 ارزش درك شده،     -4
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ولي تفاوت آن با مدل اروپا اين است كـه روابـط    اند    و به تفصيل تشريح شده     باشند  مي اروپا
  .]15[لي ميان متغيرها تغيير يافته استعليّ و معلو

  
   روش تحقيق.5
ف محققين در مرحله اول تحقيـق، ارائـه مـدلي بـراي سـنجش رضـايت       توجه به اينكه هد   با  

و همچنين به دليل عدم وجود مدلي جامع و واحد در ايـن زمينـه، از        باشد  مي مؤديان مالياتي 
رويكرد اكتشاف و روش تحقيق كيفي از نـوع تحليـل محتـوا اسـتفاده شـده اسـت، بـه ايـن                

ي هـا   مـشتري و بررسـي قـانون ماليـات    ي رضايتها صورت كه با توجه به بررسي كليه مدل    
، قانون برنامه توسعه كشورو طرح تكريم ارباب رجوع ليستي از عوامـل             ها  آيين نامه  مستقيم،

ابـزار  . ه اسـت  خراج گرديـد  ستمشترك و بومي شده متناسـب بـا فرهنـگ و محـيط كـشورا              
دارك و   و قـوانين مربوطـه، اسـناد، م ـ        هـا    اطلاعات در مرحله اول، پيرامون مـدل       آوري جمع

 عامـل   22، و )1( شـماره  نگـاره نتـايج حاصـل از تحليـل محتـوا در         .  بوده است  قبليتحقيقات  
درمرحلـه دوم، پـس از       .ارائـه شـده اسـت     ) 2( شماره نگارهاستخراج شده در مرحله اول در       

همبستگي، بـراي بررسـي صـحت مـدل         -شناسايي عوامل، ازروش تحقيق توصيفي پيمايشي     
اده شده اسـت، ابـزار مـورد اسـتفاده در ايـن مرحلـه پرسـش                 تأييد شده توسط خبرگان استف    

بـه   ، همچنين روش مورد استفاده براي تأييد مدل مفهومي        و بوده    سؤال 22مشتمل بر   اي    نامه
در مرحلـه سـوم، پـس از     .باشـد   مي مرتبه اول و دوم    ترتيب تحليل عاملي اكتشافي و تأييدي     

براي سـنجش وضـعيت     و  به اول و دوم،      توسط تحليل عاملي تأييدي مرت     تأييد مدل مفهومي  
ابزار سنجش مورد استفاده در . موجود، از روش تحقيق توصيفي پيمايشي استفاده شده است       

ي هـا    و مؤلفه  ها   شاخص ،كه به بررسي   سؤال بوده  29مشتمل بر   اي    پرسش نامه اين مرحله نيز    
ايج حاصـل از    پرداختـه اسـت و نت ـ     مؤديـان بـزرگ      در اداره كل امور ماليـاتي        مدل مفهومي 

  .ارائه شده است) 7(و)6( شماره نگاره به تر تيب در ها سنجش اين شاخص و مؤلفه

  
  مراحل سه گانه تحقيق .1نمودار 

  

استخراج مدل براساس روش 
 تحليل محتوا

تأييد مدل توسط تحليل عاملي 
)2(و)1(تأييدي مرتبه  

وضعيت موجود مدل در سنجش 
 اداره امور مالياتي مؤديان بزرگ
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   تحليل محتواي نتايج مطالعات گذشته.1 نگاره
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 * * * * *   * *  انتظارات 1
 * * * * *   * *  كيفيت درك شده 2
 *  * * * *  * * * ارزش درك شده 3
 * * * * * * * * * * رضايت مشتري 4
   *      *  شكايت مشتري 5
 * * * * *   *   تصوير 6
       *    مكالمه مشتري 7
    *       تعهد درك شده كاركنان 8
    *  *    * رضايت درك شده كاركنان 9

    *  *    * وفاداري درك شده كاركنان 10
          * حفظ كاركنان 11
          * بهره وري كاركنان 12
   *        ارتباطات 13
  * *        اعتماد واطمينان 14
  *         كنترل و مديريت شكايات 15
  *         هزينه تغيير 16

  
  

  هاي استخراج شده از قوانين مربوطه نگاره مؤلفه. 2نگاره 
, هـا   آيـين نامـه   , ي مستقيم ها  واد قانون ماليات  م  عنوان شاخص رديف

  قانون برنامه توسعه و طرح تكريم ارباب رجوع
  م.م. ق154 الي 152, 148, 97مواد   .مباني تشخيص و شيوه رسيدگي  1
  243 ,242 , 235, 209 الي203مواد   .سرعت عمل در پاسخگويي وكاهش تشريفات اداري  2

  م.م. ق219آيين نامه ماده , م.م.ق
ارائه  مقررات و  رعايت قوانين و   رسيدگي، دقت عمل در    3

  .اطلاعات
م و تصويبنامه طرح تكريم     .م. ق 219آيين نامه ماده    
  ارباب رجوع

 .امكانات رفاهي سازمان  4
م و تصويبنامه طرح تكريم     .م. ق 219آيين نامه ماده    
  ارباب رجوع

 اطلاعات مؤديان خودداري از افشاء رازداري،امانتداري و  5
  م.م. ق219 و آيين نامه ماده 232ماده   .مالياتي

م و تـصويبنامه طـرح تكـريم اربـاب          .م. ق 175ماده     .هرگونه تبعيض عدالت مالياتي و دوري از  6
  رجوع

ــاتي و    7 ـــوانين مالي ــه مـــؤديان در مــورد ق  اطــلاع رســاني ب
  .تكاليف قانوني

 تصويبنامه طرح تكريم و مـاده       17, 7, 6, 5, 2مواد  
  م.م. ق169
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  هاي استخراج شده از قوانين مربوطه نگاره مؤلفه. 2نگاره ادامه 
  عنوان شاخص رديف

, ها  آيين نامه , هاي مستقيم   مواد قانون ماليات  
قانون برنامه توسـعه و طـرح تكـريم اربـاب           

  رجوع

 159طرح جـامع اطلاعـات ماليـاتي طبـق مـاده              . زير ساخت تكنولوژي، مكانيزه شدن سيستم مالياتي  8
  قانون برنامه سوم توسعه

رفتار كاركنان در برخورد با مؤديان، احترام متقابـل ميـان             9
   تصويبنامه طرح تكريم11, 10مواد   .كاركنان

ــمينارها    10 ــزاري ســـ ــستمركاركنان، برگـــ ــوزش مـــ آمـــ
  .هاي تخصصي وگردهمايي

طـرح جـامع    ,  تصويبنامه طرح تكـريم      16ماده  
  اطلاعات مالياتي

افــزايش رضــايت شــغلي و بهبــود امــور حفــظ كاركنــان،   11
  .رفاهي كاركنان

 تصويبنامه طرح تكريم و ماده  14, 13, 12مواد  
  م.م. ق217

رعايت انضباط اداري، آراسـتگي ظـاهر،نظم وترتيـب در            12
   تصويبنامه طرح تكريم4ماده   .محيط كاري

بهره وري كاركنـان و برنامـه ريـزي و زمـان بنـدي انجـام                  13
  .كارها

 159 اطلاعـات ماليـاتي طبـق مـاده          طرح جـامع  
  قانون برنامه سوم توسعه

اخلاق حرفه اي، احساس مسئوليت نسبت به حرفه و حفظ   14
  استقلال

ــاده  ــاده .م. ق171م ــرح 15م و م ــصويبنامه ط  ت
  تكريم

فرهنگ سازماني، درك صحيح اهداف سـازمان و تـلاش            15
  .براي دسترسي به آن

 159ده  طرح جـامع اطلاعـات ماليـاتي طبـق مـا          
  قانون برنامه سوم توسعه

   قانون برنامه چهارم توسعه2ماده   .فرهنگ مالياتي به عنوان يك ارزش اجتماعي  16
  م.م. ق158ماده   . متقابل اعتماد و اطمينان، تغيير نگرش و اعتمادسازي  17
رح تكــريم و  تــصويبنامه طـ ـ7, 6, 5, 1مــواد   .شفافيت، صراحت و تفسيرناپذير بودن قوانين مالياتي  18

  م .م. ق95 و 219آيين نامه ماده  م و.م.ق
  219آيين نامه ماده   .سادگي و قابليت اجراي قوانين وتكاليف قانوني  19
  م.م. ق167 و 146 الي132مواد   .اي با قوانين بي طرفي و عدم برخورد سليقه  20
ضمانت اجرايي، تشويق، جرايم، اداره وصـول و اجـراء و             21

  .امي مالياتيدادستاني انتظ
 233و  218 الـي    210 و 202 الـي  189 ,181مواد  

  م.م. ق264و 
اختلافات مالياتي و انعطاف پـذيري مراجـع رسـيدگي بـه              22

  م.م. ق273 الي 244مواد   .اين اختلافات

  
 جامعه و نمونه آماري

 نفـر 140متشكل از )دسترسدر(قضاوتياي   نمونهاختيارنامه در  پرسش  تحقيق، دوممرحله  در
 نفـر از كارشناسـان سـازمان        35: به اين شرح بوده است    كه تركيب اعضاي نمونه     ه،رگرفتقرا

 نفر از مؤسسات مـالي و حـسابرسي         35از اساتيد و محققين دانشگاهي،       نفر   35امور مالياتي،   
 تحقيق، جامعـه آمـاري مؤديـان مـستقر در اداره     سومدرمرحله  .  نفر از مراكز تحقيقاتي    35و  

 بـا توجـه بـه فرمـول         باشـد و    مـي  709 ها   تعداد آن  ، كه استؤديان بزرگ   كل امور مالياتي م   
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111 ... هاي شاخص رضايت مشتري اي مدل  بررسي مقايسه

تصادفي سـاده انتخـاب   مؤدي، به صورت 155بالغ بر اي    گيري از جامعه محدود، نمونه     نمونه
بـراي   . پرسش نامه عودت گرديـد     145،از اين تعداد،    گرديدارسال  ها  و پرسش نامه براي آن    

 بـراي  ميـزان آن   كه،اسـت  اسـتفاده شـده    رونبـاخ ك  از آلفـاي   هـا   نامـه  پايايي پرسش  سنجش
پايـايي قابـل     كه نـشان دهنـده    مي باشـد،  86/0 دومو براي پرسش نامه     88/0 پرسش نامه اول  

  متغيـر،  22 ابتدايي حاصل از ايـن       يها  شاخص براي استخراج    .است تحقيق   ابزار براي قبولي
دهـد    نـشان مـي    ن شده ييبتجدول واريانس كل    . استفاده شد   تحليل عاملي اكتشافي   از روش 

قادر به سنجش    ،درصد %65 بيش از  واريانس پنج عامل با   در جمعا ،نامه الات پرسش ؤ س كه
 ايـن حـوزه    مناسـب سـؤالات   سـازه روايـي   دهنـدة -اين امر نشان .باشند  ميرضايت مؤديان 

  )سه شماره نگاره مطابق (.باشد مي

  كل واريانس تبيين شده. 3نگاره 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

 
ارزش 
 سنواريا  ويژه

واريانس 
  تجمعي

ارزش 
 سنواريا  ويژه

واريانس 
  تجمعي

ارزش 
واريانس   سنواريا  ويژه

  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  ارتباطات

 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 فرهنگ

  
 حــدود درصــد وعامـل دوم در 19.262حـدود عامــل اول در ،پـنج شــماره  گـاره نمطـابق  

 10.410حـدود   در  امـل چهـارم     ع درصـد و   11.763 حدود عامل سوم در   ورصد  د 15.294
كـه   كند  مي تببين  را رضايت مؤديان واريانس  درصد   9.188 عامل پنجم در حدود   و   درصد

در ادامه   .باشد  مي رضايت مؤديان  زهتشكيل سا  در   ها  عامل ميزان اهميت ندة  نشان ده  واقعدر
دهد كه چـه سـئوالاتي و         مي نشان كهشود  مي حوزه آورده  اين عاملي يافته چرخش ماتريس

  . مرتبط هستندها عاملبا چه بارهاي عاملي به اين 
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112 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

  ماتريس چرخش يافته عاملي. 4نگاره 
Component 

 فرهنگ نقش  ارتباطات انتظارات  كاركنان 

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

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

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

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

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

 142. 255. 064. 167. 740.  اخلاق حرفه اي

 148. 306. 240.- 143. 563.  فرهنگ سازماني

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

 095. 123. 088. 816. 133.  سرعت عمل

 031. 054.- 042.- 763. 386.  دقت عمل

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

 023. 141. 068.- 799. 271.  رازداري

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

 126. 008. 825. 094. 131.  خت تكنولوژيزير سا

 125. 097. 822. 018. 089.  اختلافات مالياتي

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

 282. 764. 107. 100.- 004.  سادگي

 082. 769. 081. 185. 164.  بيطرفي

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

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

 867. 172. 234. 055. 069.  فرهنگ مالياتي

 816. 065. 054. 123. 125.  اعتماد و اطمينان

 رضـايت مؤديـان   ثر بر سنجش    ؤعوامل م  كهتيجه رسيد ن به اين    توان  مي )4( نگاره مطابق
نزديك  )3( شماره نگاره عنايت به  با   ها  هگروكه اين   شوند  مي طبقه بندي  گروه كلي پنج   در
بارهاي عـاملي مربـوط بـه        با نگاهي به   .دهد  مي د بررسي قرار   را مور  رضايت مؤديان % 66 به
عـاملي   بارهـاي  نيـز حاصـل شـده اسـت زيـرا          شويم كه روايي واگـرا     مي عامل متوجه  6اين
  .باشد  مي50/0ي ديگر كمتر ازها  و با عامل50/0الات با عامل مربوطه خود بالايؤس
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113 ... هاي شاخص رضايت مشتري اي مدل  بررسي مقايسه

لازم است تا با استفاده ديان مالياتي، ؤل مربوط به رضايت م  عد از استخراج و تبيين عوام     ب
اليـاتي مـورد آزمـون      ديـان م  ؤعوامل مربـوط بـه رضـايت م       أييدي، سازه و    از تحليل عاملي ت   

ييـدي تـدوين    أاسـاس تحليـل عـاملي ت       بر  فرضـيات زيـر    ، بنـابراين  ييد قـرار گيـرد    أتو  فرض  
  :گرديده است

  فرضيات تحقيق .6
  . ارتباط معنادار و مثبتي دارد مالياتيايت مؤديانكاركنان با رض عامل -
  .ارتباط معنادار و مثبتي داردمؤديان مالياتي  انتظارات با رضايت عامل -
  .ارتباط معنادار و مثبتي داردمؤديان مالياتي ارتباطات با رضايت عامل  -
  .ارتباط معنادار و مثبتي داردمؤديان مالياتي قانون با رضايت عامل  -
   .ارتباط معنادار و مثبتي داردمؤديان مالياتي فرهنگ با رضايت مل عا -

 ييدي مرتبه دومأمدل استاندارد تحليل عاملي ت
كه نـسبت كـاي      باشد چون   مي ي تناسب و برازش در وضعيت خوبي      ها  مدل از نظر شاخص   

ــر ــا آندرجــه آزادي  دو ب ــر ب ــر 1.89 براب ــدار  و باشــد  مــي2از اســت كــه كمت ــانگين مق مي
 . نـدارد   چنـداني  لذا نياز بـه اصـلاحات     ،  باشد  مي 0.08 برابر با نيز  ) RMSEA (خطاهامجذور

رضـايت  و تبـين كننـده      ميـزان بيـانگر       به چـه   ها  كدام از عامل   دهد كه هر    اين مدل نشان مي   
  :باشد  به ترتيب زير ميها كه اولويت اين عاملباشند  ميمؤديان

  .نتظارات ا-5، باطاتارت -4فرهنگ،  -3 قانون، -2 ،كاركنان-1

  
  مدل تخمين استاندارد. 2نمودار 
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114 1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

بجز رابطه بين فرهنـگ   ( مدلهاي  پارامتر همههمچنين اعداد معناداري مدل نيز نشان داد كه         
زعـدد  معناداري پارامترهـاي مـدل ا      كه عدد باشند چرا  مي معنادار )و رضايت موديان مالياتي   

 يعنـي  شـود   تأييـد مـي  ز فرضـيه آخـر   بجي مدلها فرض  تماميدر نتيجه.  بزرگتر است  1.96
گي هـر  ميـزان همبـست    .مؤديـان وجـود نـدارد      مالياتي و رضايت   بين فرهنگ  رابطه معناداري 

بدسـت آمـده در      اول ييـدي نـوع   أ ت كه از مدل تحليـل عـاملي      يك از اين عوامل با يكديگر     
 در يكي   گونه تغييري هر كه داد نشان همبستگي نگاره نتايج.  ارائه شده است   5 ة شمار نگاره

 . در ساير ابعاد آن خواهد بود جهتاز ابعاد مؤثر بر رضايت مؤديان همراه با تغييري هم 

   همبستگي عوامل استخراج شده.5نگاره 
  فرهنگ  قانون  ارتباطات  انتظارات  كاركنان  ام j ام باiهمبستگي متغير مكنون 

  0.31  0.45  0.39  0.50    كاركنان

 0.16 0.29 0.12      انتظارات

 0.39 0.40       باطاتارت

  0.51          قانون
  

  گيري و پيشنهادات  نتيجه.7
كـه پـس از بررسـي       ،  باشـد   مـي مؤديان   رضايت مدلي جهت سنجش     ئههدف اين تحقيق ارا   

در زمينـه سـنجش     ،  عامل كه بيشترين نقـش را      پنج ،ن آ  و شناسايي متغيرهاي    مربوطه ادبيات
 LISREL وSPSSهـاي افزار نـرم كـه بـا   ي يهـا  طي تجزيه و تحليـل اند   شتهدامؤديان   رضايت

 از كاركنـان  كـه دهد  اولويـت بنـدي متغيرهـا نـشان مـي          .ايم مشخص نموده  ه است انجام شد 
مـدل زنجيـره    ايـن موضـوع نيزدر    بـه   كه  دارندبرخور رضايت مؤديان  جلبنقش در  بيشترين

احـساس    و  كاركنـان  ، حفـظ  كاركنـان  آمـوزش از ايـن رو      . خدمت اشاره شده است    -سود
 . مؤديان را به همراه خواهـد داشـت  رضايتنتيجه ودر سازمان بهبود عملكرد،  آنها يتمسئول

 وضمانت اجرايي   بيطرفي سادگي، شفافيت، : مانند قانون ي مرتبط با  ها  متغير ،كاركنانپس از 
 تـأثير  داراي ،نيز فرهنگهاي مرتبط با    متغير .دنباش  داراي اهميت اساسي دراين زمينه مي     ن  آ

ي ي سـازمان و همـاهنگ     ها   واحد طرفي ارتباطات بين   از .دنباش  مي مؤديان ترضاي بر فراواني
 بـر  نيـز   رسيدگي به شـكايات مؤديـان       و  اطلاع رساني  هاي  برنامه آمداجراي كار  جهت   آنها

كه سـازمان   باشد  مي ؤديانم انتظارات ،راز عوامل اساسي ديگ    .استاثرگذارمؤديان   رضايت
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115 ... هاي شاخص رضايت مشتري اي مدل  بررسي مقايسه

 كـه چرا ،مركـز توجهـات خـود قـرار دهـد         در را د آن خـو اجرايـي    يهـا   ريزي بايد در برنامه  
 ،مؤديـان  رضـايت افـزايش    .داردمؤديـان   ثير مـستقيمي بررضـايت       تـأ  آنهـا برآورده ساختن   

 ماليـاتي كـشور را بـه         توسط سـازمان امـور     بيني شده   پيش  مالياتي درآمدهاي شدن برآورده
 ، ضمن اينكه اين موضوعگيرد مي  سازمان بهتر انجامها ريزي و به تبع آن برنامه    همراه داشته، 

 وصـول ماليـات را     افزايش مشاركت مردمـي و سـهولت       كاهش فرار مالياتي، خود اظهاري،    
ي مـدل مفهـومي     هـا   ومؤلفـه  ها  به بررسي شاخص    نسبت پايان، محققين در. گردد  مي موجب

سنجش به تـر تيـب      اين  و نتايج حاصل از    اند پرداختهمالياتي مؤديان بزرگ    دراداره كل امور  
آزمون ميـانگين   ازگيري  با بهره بدين صورت كه.ارائه شده است) 7( و )6( شماره   نگارهر  د

  باشـد، سـازمان از  3راز داراي ميانگين بـالات ها   و مؤلفه  ها  ، چنانچه شاخص  يك جامعه آماري  
، ميـانگين  هـا  اين شاخصايتمندي مؤديان برخورداراست وچنانچه     رض توانمندي لازم جهت  

ــاتي توانمنــدي لازم جهــت رضــايتمن باشــد، ســازمان از  را دارا3تــر از كم ــان مالي دي مؤدي
 ابتـدا ايـن     ستي باي ـ ،سنجش مجدد رضايت مؤديان   اقدامي جهت   رهوقبل از برخوردار نيست   

  .مورد بازنگري قرار داد را ها  و مؤلفهها شاخص
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 ي مدل مفهومي استخراج شدهها نتايج سنجش مؤلفه .6نگاره 
One-Sample Test/ Test Value = 3 

 t df Sig Mean  ها شاخص
Difference Lower Upper result 

 متوسط 2671. 0418.- 11268. 0.151 141 1.442 تشخيص
  مناسب 8004. 4635. 63194. 0.000 143 7.417  ابلاغ
  نامناسب 6764.- 1.0589- 86765.- 0.000 135 8.974- استرداد

 متوسط 1505. 2200.- 03472.- 712. 143 371.-  مفاصاحساب
 مناسب 9215. 5785. 75000. 0.000 143 8.645  دقت عمل

 مناسب 8364. 4544. 64539. 0.000 140 6.680  امكانات رفاهي
 مناسب 1.0655 7946. 93007. 0.000 142 13.576 رازداري

 نامناسب 2888.- 6971.- 49296.- 0.000 141 4.774- اطلاع رساني
 متوسط 3404. 1690.- 08571. 0.507 139 665. ولوژينتك

 نامناسب 4293.- 7155.- 57241.- 0.000 144 7.905- واحد شكايات
 نامناسب 6907.- 1.0058- 84828.- 0.000 144 10.642-  واحدمشاوره

 مناسب 1.2207 9310. 1.07586 0.000 144 14.679 واخلاقرفتار
 مناسب 8608. 5047. 68276. 0.000 144 7.580 آموزش

 مناسب 5600. 2400. 40000. 0.000 144 4.942  فظ كاركنانح
 مناسب 7189. 3707. 54483. 0.000 144 6.186 مسئوليت پذيري

 مناسب 1.0402 7500. 89510. 0.000 142 12.193   وآراستگي  نظم
 متوسط 0190. 2988.- 13986.- 0.084 142 1.740- بهره وري
 متوسط 3633. 0137.- 17483. 0.069 142 1.833  مستند سازي
 مناسب 3857. 0587. 22222. 0.008 143 2.687 تعهد سازماني
 نامناسب 0977.- 4697.- 28369.- 0.003 140 3.016-  عدالت مالياتي
 نامناسب 6965.- 1.0623- 87943.- 0.000 140 9.506-  رفاه اجتماعي

 مناسب 4766. 2367. 35664. 0.000 142 5.876  رسيدگي گروهي
 مناسب 6403. 3804. 51034. 0.000 144 7.763  زش اجتماعيار

 مناسب 5796. 1863. 38298. 0.000 140 3.850  اعتماد و اطمينان
 نامناسب 2098.- 5626.- 38621.- 0.000 144 4.327- شفافيت

 نامناسب 1000.- 4493.- 27465.- 0.002 141 3.109-  قابليت اجرا
 نامناسب 0854.- 4424.- 26389.- 0.004 143 2.922-  بي طرفي

 نامناسب 2929.- 6367.- 46479.- 0.000 141 5.346- ي مالياتيها مشوق
 نامناسب 4811.- 8017.- 64138.- 0.000 144 7.908-  جرائم مالياتي
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117 ... هاي شاخص رضايت مشتري اي مدل  بررسي مقايسه

  هاي مدل مفهومي استخراج شده نتايج سنجش شاخص. 7نگاره 
One-Sample Test /Test Value = 3 

 T df Sig Mean  ابعاد
Difference Lower Upper result 

  مناسب 4042. 1920. 29809. 0.000 126 5.560 انتظارات
  نامناسب 3198.- 5896.- 45471.- 0.000 137 6.664- ارتباطات
  مناسب 6052. 04146 50989. 0.000 138 10.582 كاركنان
  متوسط 1082. 0779.- 01515. 0.748 131 322.  فرهنگ
  نامناسب 2796.- 5516.- 41560.- 0.000 140 6.043- قانون

ي زير سازمان امور    ها  براساس نتايج آزمون ميانگين يك جامعه آماري، در ابعاد و مؤلفه          
بايستي اقداماتي فوري را به منظـور افـزايش رضـايتمندي مؤديـان ماليـاتي                 مي مالياتي كشور 

  :انجام دهد
  .صورت پذيرداي   توجه ويژه، استردادشاخص به ،در بعد انتظارات . 1
ي اطلاع رساني و واحدهاي رسيدگي بـه شـكايات و           ها   شاخص  به ،در بعد ارتباطات   . 2

  .صورت پذيرداي   ويژهمشاوره توجه
  . توجه بيشتري صورت پذيرد،وري كاركنان  به مقوله بهره،در بعد كاركنان . 3
توجـه خاصـي صـورت      ،رفـاه اجتماعي  ، به دو مقوله عدالت مالياتي و      در بعد فرهنگ   . 4

  .يردپذ
 ها  شفافيت، قابليت اجرا، بي طرفي، مشوق     :  اعم از  ،ها   به تمامي شاخص   ،در بعد قانون   . 5

  . صورت پذيرداي  و جرائم مالياتي توجه ويژه
 ،بعــد ارتباطــات و قــانون و ســپس فرهنــگ در پايــان ســازمان امــور ماليــاتي بايــد در دو

ديـان ماليـاتي داشـته      مؤا، به منظور افزايش رضـايتمندي       تمهيدات و سازو كارهاي خاصي ر     
  .باشد
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