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  چکیده

مؤدیان  نیبهبود رفتار تمک بر خدمات احیاي استراتژي تأثیر یبررسهدف از تحقیق حاضر 

 از، کاربردي نوع از تحقیق هدف از لحاظد. باش می ی اداره کل امور مالیاتی استان اردبیلاتیمال

 روش اطلاعات گردآوري روش لحاظ از و دباش می همبستگی و توصیفی، روش نوع لحاظ

 استان مالیاتی مودیان شامل پژوهش این آماري جامعهد. باشمی پیمایشی نظر مورد تحقیق

 مولفر مؤدیان از آماري نمونه حجم تعیین راي. باست که تعداد آنها نامحدود است اردبیل

 دست به نفر 385 برابر مودیان آماري نمونه تعداد و شده استفاده نامحدود جامعه براي کوکران

استاندارد استراتژي احیاي خدمات و  نامهپرسش از، نیاز مورد هايداده گردآوري منظوربهد. آم

ها دهراي تحلیل دا. بنامه محقق ساخته رفتار تمکین مودیان مالیاتی استفاده شده استپرسش

و براي تحلیل فرضیات نیز از ضریب همبستگی رگرسیون استفاده  SPSSاز نرم افزار آماري 

دست آمده از تحقیق حاکی از این است که استراتژي احیاي خدمات و  تایج به. نشده است

 رفتار جبران و هدایت بر بهبود، خواهی معذرت، استثنایی رفتار، اصلاح، هاي توضیحمؤلفه

  د. داري دارمثبت معنی تأثیران مالیاتی اداره کل امور مالیاتی استان اردبیل مؤدی تمکین

  اردبیل، یاتیمالمؤدیان ، نیبهبود رفتار تمک، خدمات احیاي استراتژي: ها کلید واژه
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  قدمهم

ین هدف یک سیستم مالیاتی کارا تر مهم عنوان بهتمکین مالیانی در ادبیات مالیاتی 

روشن و عملیاتی از تمکین ، هاي مالیاتی تعریف دقیقلب نظاماغ درد. روبه شمار می

مالیاتی ایران این مفهوم بسیار مبهم و  در حالی که در نظام، مالیاتی وجود دارد

مؤدیان به تکالیف  تمکین به مفهوم پایبندي، ر متون مالیاتی ایران. دناشناخته است

ین تعریف علاوه بر . اه شده استمالیاتی و رعایت قوانین مالیاتی از سوي آنها شناخت

از این د. سازتفسیرپذیر بوده و پژوهش در این عرصه را با مشکل مواجه می، بودن مبهم

و پژوهشگران در این حوزه به بررسی و تحقیق پیرامون ارائۀ  لازم است کارشناسان، رو

  د. بپردازنتوجه به شرایط اقتصادي کشور  تعریفی دقیق و عملیاتی از تمکین مالیاتی با

ي مالیاتی ها سیستمتمکین کامل مالیاتی از جمله اهداف مهمی است که تمامی    

توان گفت که درجۀ تمکین مالیاتی در به آن هستند و در واقع می در راستاي دستیابی

، 1386، (طالب نیا سیستم مالیاتی آن کشور است هر کشوري معیار سنجش کارایی

  .)84ص

 2چندجانبه و تئوریک مفهوم ) تمکین مالیاتی یک2003(1ازوربر طبق نظر براون و م

و تمکین در  4پرونده در تمکین، 3پرداخت در تمکین بخش سه در تواندمی که است

  .)2010، 6(مارتی ررسی شودب 5دهی گزارش

آن را به دو بخش ، ف مفهوم تمکینتعری در 7سازمان همکاري اقتصادي و توسعه   

تمکین اجرایی به قوانین ، 9و تمکین تکنیکی و فنی 8جراییتمکین ا: دکن می تقسیم

فرآیندهاي  تمکین در، دهی اجرایی کشور مورد نظر و تمکین فنی به تمکین در گزارش

 مورد نظر قانون و تمکین از مقررات تکنیکی لازم در محاسبات مالیات یا پرداخت آن باز

  د. گرد می
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بر این پایه استوار بوده است که چرا  هاي اخیر تحقیقات مالیاتی عمدتاًطی دهه

 ند و برخی دیگر از پرداخت مالیات اجتناب یا فرارکن می پرداخت برخی افراد مالیات

تحقیقات تصادفی و ، مطالعات میدانی پژوهشگران در، در طی زماند. نکن می

ر عدم تمکین و عوامل مؤث خصوصیات مؤدیان با، هاي آماريي مبتنی بر پایگاهها پژوهش

دیدگاه مؤدیان و مأموران وصول ، از نظر تئوریکد. انبر عدم تمکین را شناسایی نموده

قوانین مالیاتی دارد که از کشوري به  مالیات دربارة تمکین مالیاتی ارتباط مستقیمی با

 1تمکین داوطلبانه افزایش، دف اساسی یک نظام مالیاتی. هکشور دیگر متفاوت است

  .)1390، (کمالی و شفیعی است

جلب همکاري و رضایت مؤدیان نسبت به تمکین ، در فرآیند وصول مالیات

مدیریت تمکین د. شواصولی سیستم مالیاتی محسوب می داوطلبانه از راهبردهاي

هاي اجتماعی و اقتصادي شهروندان توجه داوطلبانه رهیافت مدرنی است که به انگیزه

نموده و اصل را بر  آن را شناساییهاي زمینه، نموده و پیش از وقوع عدم تمکین

 هاي رفتاري مؤثر برگران معتقدند درك جنبهبرخی پژوهشد. دهگیري قرار می پیش

هاي کاهش فرار مالیاتی و مشی در تدوین خط، گیري مؤدي در خصوص تمکینتصمیم

گران این پیش فرض اولیۀ این پژوهش.تمکین داوطلبانه بسیار حیاتی است ارتقاي سطح

از هنجارهاي اجتماعی  متأثرفردي نسبت به رفتار تمکین  هايکه چون دیدگاه است

را باید معطوف به ایجاد نهادهایی کرد که  سیاست اصلاحی دستگاه مالیاتی، جامعه است

  .)1383، د (خان جانهاي ارزشی هنجار تمکین باشنقادر به تقویت جنبه

اول "اي تبلیغاتی با عنوان رزهدر مبا، اولین بار در حوزه خدمات "احیاء"کلمه 

احیاء خدمات د. بري تیش ایرویز به کار گرفته ش توسط شرکت هواپیمایی "مشتري

منفی یک نارسایی یا نقص گفته  ک سازمان در جهت جبران اثراتی تلاش عنوان به

هاي احیاء خدمات به استفاده مؤثر از استراتژي، خدماتنارسایی  هنگام بروزد. شو می

: باشد می احیاء خدمات داراي دو بعدد. باشمشتري بسیار مهم می جلب رضایتمنظور 

 .بعد فنی و بعد کارکردي

یی ها فعالیتاقدامات و ": نماید خدماتی را به این صورت تعریف می احیاء گرانروس

دهند تا ضرري را که متوجه مشتري کت خدماتی و کارکنان آن انجام میشر که یک

. مشتري استراضی ساختن ، هدف احیاء خدماتید. و جبران نماین اصلاح، ترمیم، شده
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، عذرخواهی، ائۀ توضیح به مشتري در مورد مشکلتواند شامل ارنون احیاء خدماتی میف

ارائۀ خسارت یا سایر انواع ، کارکنان براي حل مشکل در همان لحظه بروز توانمندسازي

دهند که جبران  اي نشان میل ملاحظهقابشواهد د. ادب در فرآیند باش و رعایت، جبران

(هس  گذارد می تأثیربر ارزیابی مشتري از شرکت و رفتار وي ، اثربخش قصور در خدمات

  .)129: 2003، و همکاران ١جونیور

استراتژي احیاي این است که  با توجه به مطالب ذکر شده سوال اساسی تحقیق   

  مالیاتی دارد؟ مؤدیاني بر بهبود رفتار تمکین تأثیرچه  خدمات

  

  مبانی نظري 

  خدمات نارسایی - 1

 دهدمی رخ خدمات تحویل طی که اشتباهی یا خطا از است عبارت خدمات نارسایی

 یک که دهدمی رخ زمانی خدمات نارسایید. شومی مشتریان نارضایی و موجب

 اینکه وجود باد. کن ارائه مشتري انتظارات با مطابق خدماتی نتواند دهنده خدمت

 به دهندهخدمت که هنگامی ولی کردندمی تجربه را نارسایی خدمات مشتریان

  )2006، 2(لیند. بودن راضی خدماتی تجربۀ از دهد خوبی پاسخ به آنها احتیاجات

 اسپاي و لوئیس .است شده انجام خدمات مطالعاتی نارسایی سنجش مورد در

 و بررسی تحقیق این هدفد. دادن یونان انجام هايبانک در را تحقیقی راکوپولوس

 و یونان هايبانک شعب در توسط مشتریان شده درك خدماتی هاينارسائی بندي طبقه

 بحرانی وقایع تکنیک از این پژوهش درد. بو شده انجام احیاء هاياستراتژي توصیف

 پیش مشکلات از را خود میزان نارضایتی شد خواسته کنندگان شرکت ازد. ش استفاده

د. کنن مشخص لیکرت ايدرجه 7 مقیاس از استفاده با بانکی خدمات نۀزمی در آمده

 بر مشکلاتشان قبال در پاسخ بانک از را خود رضایت میزان شد خواسته آنها از چنین هم

 از که داد نشان به روشنی تحقیق این هايیافتهد. کنن بنديدرجه لیکرت مقیاس روي

 نوع دو "ي اشتباهها حساب صورت" و " کارکنان میلی بی " بانک مشتریان دیدگاه

 بیشترین با احیاء خدمات استراتژي و. دداشت را رتبه بالاترین که بودند خدمات نارسایی

  )2001، ٣راکوپولوس اسپاي و (لوئیسد. بودن " ویژه رفتار" و " اصلاح" نیز رتبه
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، شد انجام انگلستان هايهتل در کان مک و توسط لوئیس که دیگري تحقیق در

 اهداف ینتر مهمد. برآمدن خدمات نارسایی و سنجش شناسایی درصدد محقق دو این

 سنجش، هتل مشتریان دیدگاه از هاشدت نارسائی و انواع ارزیابی تحقیق این

د. بو آنها کارآیی میزان و هاهتل شده توسط گرفته کار به خدمات احیاء هاي استراتژي

 مصاحبه تحقیق در کننده هاي شرکتهتل انمیهمان از نیز هاداده آوريجمع از پیش

 تجربۀ هرگونه که شد هتل خواسته میهمانان از مصاحبه هر درد. آم عمل به انفرادي

 و کرده گزارش یاد داشتند به کنندهشرکت هايهتل خدمات زمینۀ در که را منفی

 هايمصاحبه از کمی تحقیق عناصرد. کنن پیشنهاد را هاهتل عملکرد بهبود هايحوزه

 را ساختارمند محققان پرسشنامۀد. بو شده تشکیل پرسشنامه یک تهیه قصد به جامعی

د. کردن تهیه ادبیات تحقیق از و هامصاحبه خلال از شده يآور جمع يها پاسخ مبناي بر

 و کثیف هايها اتاقنارسائی بدترین هتل میهمانان نظر از که بود این از حاکی هایافته

، ١کان مک و لوئیس( بود دیگر مشتریان به شده وررز هاياتاق اهیاشتب کردن واگذار

2004(.  

  

  خدمات احیاء هاي استراتژي -2

 اول" عنوان با تبلیغاتی ايمبارزه در، خدمات حوزه در بار اولین "احیاء" کلمه

 خدمات احیاءد. ش گرفته کار به ایرویز تیش بري هواپیمایی شرکت توسط " مشتري

 گفته نقص یا نارسایی یک منفی اثرات جبران جهت در سازمان یکتلاش  عنوان به

 به خدمات احیاء هاياستراتژي از مؤثر استفاده، خدمات بروز نارسایی هنگامد. شو می

: باشدمی بعد دو داراي خدمات احیاءد. باشمی مهم بسیار رضایت مشتري جلب منظور

 احیاء براي هتل تلاش پی در مشتریان آنچه به فنی عد. بکارکردي بعد و فنی بعد

ند کن می اشاره فرآیند این انجام چگونگی به بعد کارکردي و آورندمی دست به خدمات

  .)2006، (لین

  

  خدمات احیاء سنجش - 3

 واکنش که دهدمی نشان خدمات احیاء زمینۀ در گرفته انجام قبلی تحقیقات

 دیگران چارچوبی و یلرم. است وابسته خدمات نارسایی شدت به حد زیادي تا مشتري
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 و فوري جبران، جبران پیش مراحل شامل که کردند پیشنهاد احیاء خدمات براي

 گشته مرتفع مشکلاتشان که مشتریانی میان از داد نشان آنها هايیافتهد. شمی گیري پی

 که مشتریانی میان ازد. داشتن را بیشتر خدمات براي قصد مراجعه درصد 90 بود

 احیاء، نتیجه درد. بودن مجدد مراجعۀ به مایل درصد 22تنها  بود شتهنگ حل شانمشکل

، ١(میلر و همکاران شد محسوب مشتري جلب اعتماد مهم عوامل از یکی عنوان به

2000(.  

 ارتباط در مشتریان گیري رضایتاندازه براي ریکاوست نام به ايپرسشنامه ٢بوشوف

 احیاء بعد شش پرسشنامه شامل این. دکر تهیه خاص خدمات احیاء هاياستراتژي با

  اصلاح )ت خوردباز )پ اختیار )ب ارتباطات )الف: از اند عبارت که شدمی خدمات

 احیاء هايسنجش استراتژي منظور به نامهنپایا این ر. دملموس هايچیز )د توضیح )ج

 شده اسپاي راکوپولوس استفاده و لوئیس پژوهش از برگرفته استراتژي هفت از، خدمات

 معذرت) ت استثنایی رفتار )اصلاح پ )ب توضیح )الف: از عبارتند هااستراتژي ین. ااست

  )1999، (بوشوف .انجام ندادن کاري هیچ )ي مجدد هدایت )و جبران )د خواهی

انجام  باید میهمانان که است کارهایی یا کار توضیح و شرح از است عبارت توضیح

هاي استراتژي از یکی عنوان به اصلاحد. کن لوگیريج درآینده مشکل تکرار از تا دهند

از  نظور. ماست پیشین نارضایتی عامل رفع و کارها درست انجام معناي به خدمات احیاء

 به رسانیخدمات قبلی سطح به نسبت خدمات ارائه بخشیدن بهبود، استثنایی رفتار

 محرك ستا عبارت خواهی معذرتد. باش می نارضایتی علت کردن منظور برطرف

 از است عبارت جبراند. سازمی آمیز احترام را سویه دو رابطه که یک است ارزشمندي

. آنها نارضایتی یا شکایت جبران منظور به مشتریان به ها مشوقسایر  یا پول دادن

، مشتري کردن راضی منظور به آن در که شودمی فرآیندي اطلاق به مجدد دایته

 هیچ از منظورد. شومی ارجاع بالاتر سطوح یا ان سطحهم در افرادي به را وي شکایت

 شکایات و مشکل کردن برطرف در تلاش و عدم سعی از است عبارت ندادن انجام کاري

 )2001، راکوپولوس اسپاي و لوئیس(د باش می مشتریان
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  تمکین مالیاتی -4

 در مالیاتی يها سیستم تمامی که است مهمی اهداف جمله از مالیاتی کامل تمکین

 هر در مالیاتی تمکین درجۀ که گفت توانمی واقع در و هستند آن به دستیابی راستاي

 مازور و براون نظر طبق ر. باست کشور آن مالیاتی سیستم کارایی سنجش معیار کشوري

 بخش سه در تواندمی که است چندجانبه و تئوریک مفهوم یک مالیاتی تمکین) 2003(

سازمان د. شو بررسی دهیگزارش در تمکین و پرونده در تمکین، پرداخت در تمکین

: دکن می آن را به دو بخش تقسیم، ف مفهوم تمکینتعری در همکاري اقتصادي و توسعه

تمکین اجرایی به قوانین اجرایی کشور مورد ، تمکین اجرایی و تمکین تکنیکی و فنی

ورد نظر قانون و فرآیندهاي م تمکین در، دهینظر و تمکین فنی به تمکین در گزارش

(طالب د گرد می تمکین از مقررات تکنیکی لازم در محاسبات مالیات یا پرداخت آن باز

 .)1386، نیا

. است مطرح مؤدیان سوي از مالیاتی تمکین عدم مسألۀ، مالیاتی تمکین برابر در

 هستند تمکین عدم از مصادیقی دو هر مالیاتی فرار و مالیاتی اجتناب داشت توجه ایدب

 از استفاده براي قانونی ترفندهاي( قانونی تمکین عدم، مالیاتی اجتناب که تفاوت این اب

 از استفاده با( غیرقانونی تمکین عدم، مالیاتی فرار و است) مشروع يها راه و امتیازات

شود می محسوب) ارعاب و تهدید حتی و رشوه، سازيحساب، درآمد کردن پنهان

  .)1390، (کمالی و شفیعی

 شکافد. کر گیرياندازه مالیاتی شکاف با توانمی را مالیاتی تمکین عدم انمیز

 کامل تمکین صورت در که مبلغی منهاي مالیات وصولی میزان از است عبارت مالیاتی

  .)1379، بود (آقایی شدنی تحصیل مؤدیان

  

  پیشینه تحقیق

ط آقایی در تحقیقی با عنوان بهبود کمی مالیات در گرو خدمات رسانی که توس

ي ها روشبر تمکین و نیز بحث در مورد  مؤثر) انجام گرفته به بررسی عوامل 1379(

هاي معمول براي رفع نیازهاي آنان به منظور لف ارائه خدمات به مؤدیان و شیوهمخت

افزایش تمکین مالیاتی پرداخته شده است در ابتدا پس از بحث راجع به تمکین و فرار 

این زمینه و انواع  تشریح شده و سپس تجربه برخی کشورها در مالیاتی فرهنگ مالیاتی

  .توضیح داده شده استمؤدیان هاي گوناگون خدمت به برنامه
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) تحت عنوان مدیریت کارآمد مالیاتی 1386پژوهش دیگري که توسط هاشمی (

هاي مهم مدیریت کارآمد کی از جنبهی هموضوع اشاره دارد کانجام گرفته است به این 

 ر مورد فرهنگ مالیاتی. دی استمالیاتی افزایش فرهنگ مالیاتی و تمکین مالیات نظام

 توان می یدي فرهنگ و مالیات با یکدیگربیان نمود که با ترکیب عناصر کل توان می

فرهنگ مالیاتی به معنی باورها و مقبولات : فرهنگ مالیاتی را بدین گونه تعریف نمود

 تذکراخت آن است و در خصوص تمکین مالیاتی ممردم در مورد مالیات و لزوم پرد

ول از طریق قیاس نفع . ابه تمکین مالیاتی دست یافت توان می د که از دو طریقگرد می

یت اجتماعی موقع، ک شهروند مسئول (دیدگاه جامعهی هو خطر و دومی از دیدگا

  )... جنس و، سن، اشخاص

، در ارائه خدماتارسایی ن) تحقیقی با عنوان 1387( صمدي و همکاران

د. ها انجام دادنهتل ها بر رفتار مصرف کنندهآن تأثیرهاي احیاء خدمات و  استراتژي

هاي ابعاد نارسایی خدمات با استراتژيدهد که میان حاصل از این تحقیق نشان می نتایج

به د. حیاء با نیات رفتاري ارتباط معناداري وجود دارهاي ااستراتژي احیاء خدمات و

از نارسایی خدمات و  مشتریاندهد ادراك پژوهش نشان می هاي اینیافته، وهعلا

 بر نیات رفتاري میهمانان خارجی مؤثرمجموع از عوامل  هاي احیاء خدمات دراستراتژي

  د. باش می هتل

 خدماتی احیا از شده ادراك ) تحقیقی با عنوان عدالت1389کاظمی و برید نظیف (

 برايد. داخلی انجام دادن هوایی مسافربري يها شرکت در تریانمش اعتماد بر آن تأثیر و

 ساختاري معادلات یابیمدل روش از، تحقیق این هايیافته تحلیل و هاداده پردازش

، اهمیت ترتیب به، عدالت ابعاد از یک هر تأثیر، آمده دست به تایج. ناست شده استفاده

 چنین همد. کن می تأیید را خدماتی احیا از رضایت بر، توزیعی و ايرویه، تعاملی شامل

  .است گرفته قرار تأیید مورد نیز، مشتریان اعتماد بر خدماتی احیاء از رضایت تأثیر

مؤدیان  يو خوداظهار نیبر تمک مؤثرعوامل  یبررس«که با عنوان  يگرید قیدر تحق

زاده  هو اسدال یتوسط رسول» موجود طیجهت بهبود شرا ییو ارائه راهکارها یاتیمال

 يو خوداظهار نیبر تمک مؤثرشده است عوامل  یسع تر بیش افتهی) انجام 1386(

در  یاتیبه فقدان باور مال توان می آنها نیتر مهمقرار گرفته که از  یمورد بررس یاتیمال

ناکارآمد و ضعف  یاتیوجود نظام مال زیمناسب و ن یاتیآحاد مردم و عدم فرهنگ مال نیب

  د. اشاره نمو نیقوان یدگیچیو پ
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 نیخدمات در بهبود تمک تیفینقش ک یبررس«که با عنوان  يگرید قیدر تحق

 یمحقق سع، رفتهی) انجام پذ1386( گري فردتوسط عس »یاتیمالمؤدیان  داوطلبانه

داوطالبانه  نیآن بر بهبود تمک تأثیرخدمات و  تیفیک نیب میداشته که به رابطه مستق

  د. بپرداز یاتیمال

 هیتنب ؛یاتیمال نیوادار کردن به تمک") در مقاله خود تحت عنوان 2008( ١یمورف

مورد مطالعه و  نیرا در مورد تمک قیو تشو هیتنب يدو استراتژ "کردن؟ قیتشو ایکردن 

  .)1389، قرار داده است (استاد محمد و همکاران یبررس

ا ب یاتیمال نیتمک يمدل اقتصاد کی) در مقاله خود تحت عنوان 2004( ٢سور

 جیـ سندمو) نتا فمنی(مدل آل یبا استفاده از مدل یو اجتماع یبر اخلاق شخص تأکید

تراز  نییشامل الف) تع یبررس نی. انموده است یرا بررس نیتمک یو اجتماع یاخلاق

 اتیصادقانه افراد به هنگام پرداخت مال يها پاسخ زانیم نییب) تع یاتیمال نیتمک يبالا

با  یاتیفرار مال شیافزا زانیج) م یاتیفرار مال يبالا يهازهیدر صورت وجود انگ یحت

 ابندیکه در یهنگام یاتیاشخاص به فرار مال تر بیش لیو د) تما یاتیمالي ها نرختوجه به 

  د. زننی) دست میاتیاقدام (فرار مال نیادر جامعه به  يادیافراد ز

 ایج فرآیند احیاءو نت ها ویژگی"در تحقیقی با عنوان ) 2001( 3سوانسون و کلی

نسبت  تلاش کردند تا رابطۀ میان مدت فرآیند احیاء خدمات و ادراك مشتري "خدمات

 "نشان داد  هایافتهد. را بیابن )تبلیغات و خرید مجددنیات رفتاري (، به کیفیت خدمات

فرآیندهاي ، "بود ترندهاي احیاء خدمات با ثبات مطلوبنیات رفتاري مشتریان در فرآی

هتر و تبلیغات دهان ب هايابیشد مشتریان ارزیمحور باعث می -خدمات کارمند یاء اح

  ."تري نسبت به خدمات دهنده داشته باشندبه دهان مثبت

  

  روش تحقیق

 همبستگی و توصیفی، روش نوع لحاظ از، کاربردي نوع از تحقیق هدف لحاظ از

  د. باشمی پیمایشی رنظ مورد تحقیق روش اطلاعات گردآوري روش لحاظ و از دباش می

  

  

 

1- Murphy  
2- Sur 
3- Swanson & Kelley 
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  جامعه آماري

تعداد آنها  که است اردبیل استان مالیاتی مودیان شامل پژوهش این آماري جامعه   

  .است نامحدود

  

  يگیر حجم نمونه و روش نمونه

 نامحدود جامعه براي کوکران فرمول از نیزمؤدیان  آماري نمونه حجم تعیین براي 

  د. آم دست به نفر 385 برابر مودیان آماري نمونه تعداد و شده استفاده

  

  روش گردآوري اطلاعات

اي و با ابزار فیش روش کتابخانه آوري اطلاعات با استفاده ازدر مرحله اول گرد

آوري اطلاعات با کسب مجوز از اداره ر مرحله دوم جمع. دگرفته است برداري صورت

توزیع مؤدیان ها در بین سشنامهبه اداره مراجعه شده و پر کل امور مالیاتی استان اردبیل

  د. ش

  

  ابزار گردآوري اطلاعات

 .دو نوع پرسشنامه استفاده شده است از، نیاز مورد هايداده گردآوري منظور به

 خواسته پاسخ دهندگان از که است سوال 15 شامل خدمات احیاء استراتژي پرسشنامه

 لیکرت طیف اساس بر را شده انجام خدمات احیاء هاياستراتژي از را خود ادراك تا شد

 نشان، جواب یک انتخاب با تنها )ناراضی خیلی(1 شماره تا )راضی کاملاً( 5 شمارة از

 سوال است که در قالب 13و پرسشنامه رفتار تمکین مودیان مالیاتی نیز داراي  دهند

هاي کاملاً مخالفم تا کاملاً موافقم مشخص شده طیف لیکرت طراحی شده و با گزینه

 .ستا

  

  روایی و پایایی پرسشنامه 

ه این نحو ب، جهت سنجش روایی پرسشنامه از اعتبار محتوایی استفاده شده است

آنها در مورد اینکه آیا ها در اختیار اساتید قرار گرفته و نظرات که پرسشنامه

ایشان  تأییدها ابزار خوبی براي سنجش متغیرها هستند خواسته شد که مورد  پرسشنامه

ها نیز از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده شده براي سنجش ضریب پایایی پرسشنامهد. بو

  .است

  .آمده است دست به 1جدول نتایج حاصل از ضریب آلفاي کرونباخ به شرح 
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  ضریب پایایی سوالات مربوط به هر متغیر - 1جدول 

  کرونباخ آلفاي ضریب  سوالات تعداد  متغیر

  83/0  15  خدمات احیاي استراتژي

  79/0  13  مودیان تمکین فتارر

  

  روش تجزیه و تحلیل اطلاعات

براي اطمینان در ابتداي د. استفاده ش SPSSها از نرم افزار آماري براي تحلیل داده

اسمیرنوف) استفاده شده  –ها از آزمون نرمال بودن (کولموگروف از نرمال بودن داده

  .سیون استفاده شده استاست و براي تحلیل فرضیات نیز از ضریب همبستگی رگر

  

  تحقیقهاي  یافته

  : در جدول زیر ارائه شده استیر وابسته آزمون نرمال بودن توزیع متغ جدول

  

  اسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن توزیع متغیر وابسته -نتایج آزمون کولمگروف - 2جدول 

  مقدار  آماره

 86/0  رنوفیاسم -کولموگروف z مقدار

 23/0  يدار معنی سطح

  

داري خطاي آزمون براي سطح و با توجه به اینکه سطح معنی 2طبق نتایج جدول 

گفت که توزیع متغیر وابسته نرمال  توان می ،بنابراین، است 05/0بیش از  95/0اطمینان 

پارامتریک (ضریب رگرسیون) استفاده ي ها آزموناست و جهت تحلیل فرضیات باید از 

  د. کر

  
  پراکندگی استراتژي احیاي خدماتمرکزي و ي ها شاخص - 3جدول 

 رفتار اصلاح توضیح آماره

  استثنایی

 معذرت

  خواهی

 انجام کاري هیچ  هدایت  جبران

  ندادن

  کل نمره

  15  2  3  2  2  2  2  2  سوالات تعداد

 38/57 76/4 35/12 23/6 60/7 31/7 38/8 25/8  نیانگیم

 82/3 38/2 11/4 11/3 80/3 65/3 19/4 12/4  وزنی میانگین

 86/1 52/1 86/1 99/1 75/1 97/1  037/1 26/1  اریمع رافانح

 00/40 00/2 00/6 00/3 00/2 00/4 00/6  00/5  نمرات حداقل

 00/74 00/8 00/15 00/10 00/10 00/10 00/10 00/10  نمرات حداکثر

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


674         هاي مالی و مالیاتی ایران همایش سیاست نهمینمجموعه مقالات 

  

، 38/8میانگین اصلاح ، است 25/8میانگین توضیح برابر ، )3طبق نتایج جدول (

و  35/12هدایت ، 23/6جبران ، 60/7معذرت خواهی ، 31/7ایی میانگین رفتار استثن

میانگین نمره کل استراتژي احیاي  چنین م. هاست 76/4هیچ کاري انجام ندادن برابر 

  .است 38/57خدمات برابر 

  

  خلاصه مدل رگرسیون - 4جدول

  واتسون دوربین  شده لیتعد نییتع بیضر  نییتع بیضر  یهمبستگ بیضر

876/0  767/0 762/0 705/1  

 

 خدمات احیاء يها استراتژي ضریب همبستگی مشترك بین )4(طبق نتایج جدول 

 چه چنان .است 76/0و ضریب تعیین برابر  87/0برابر  رفتار تمکین مودیان مالیاتیو 

قرار گیرد عدم همبستگی بین  5/2تا  5/1واتسون در بازه قابل قبول  - آماره دوربین

، است 70/1جه به اینکه آماره دوربین واتسون برابر با تود. شوخطاها پذیرفته می

  د. شوگفت که عدم همبستگی بین خطاها پذیرفته می توان می ،بنابراین

  

  نتایج تحلیل واریانس یکطرفه -5جدول 

 يدار معنی سطح  F  مجذورات نیانگیم  يآزاد درجه  مجذورات مجموع  

 000/0 465/172 897/3402 7 282/23820  ونیرگرس

   731/19 377 254/7241  فاختلا

    384 536/31061  کل

 

براي  fداري خطاي آزمون ) و با توجه به اینکه سطح معنی5طبق نتایج جدول (

گفت که استفاده از مدل  توان می ،است بنابراین 01/0از  تر کم 99/0سطح اطمینان 

قل توان خطی رگرسیون بلامانع است و یا به عبارتی حداقل یکی از متغیرهاي مست

  د. متغیر وابسته را دار بینی پیش
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نتایج ضریب رگرسیون چند متغیره نقش استراتژي احیاي خدمات در پیش بینی  -6جدول 

  رفتار تمکین مودیان مالیاتی

 T P  استاندارد بیضرا  استاندارد ریغ بیضرا  ینیبشیپ ریمتغ

B SE BETA 

  000/0 832/3  545/3 690/3 ثابت مقدار

 000/0 182/9 360/0 282/0 586/2  حیتوض

 000/0  592/3 220/0 538/0 933/1  اصلاح

 000/0  313/4 183/0 034/0 823/0  ییاستثنا رفتار

  022/0  305/2 169/0 379/0 874/0  یخواه معذرت

  650/0  454/0 033/0 332/0 151/0  جبران

  000/0  179/5 341/0 322/0 667/1  تیهدا

  924/0 -96/0 - 004/0 270/0  -26/0  ندادن انجام يکار چیه

  001/0  338/3 720/0 227/0 757/0  خدمات اءیاح ياستراتژ

 

داري خطاي آزمون براي سطح و با توجه به سطح معنی 6طبق نتایج جدول 

رفتار تمکین  بینی پیش به خدمات قادر احیاء گفت که استراتژي توان می 95/0اطمینان 

 72/0، خدمات احیاء دهد که استراتژيمی نشان د و ضریب بتاباش می مودیان مالیاتی

هاي مؤلفهبین از  چنین همد. کن میبینی  پیش را رفتار تمکین مودیان مالیاتیتغییرات 

معذرت ، 18/0رفتار استثنایی ، 22/0اصلاح ، 36/0توضیح استراتژي احیاي خدمات 

تغییرات  -09/0و هیچ کاري انجام ندادن  34/0هدایت ، 03/0جبران ، 16/0خواهی 

  د. کن می را پیش بینی رفتار تمکین مودیان مالیاتی

  

  يگیر هنتیج

استراتژي احیاي خدمات و آمده از تحقیق حاکی از این است که  دست بهنتایج 

 بر بهبود هدایتو  جبران، خواهی معذرت، استثنایی رفتار، اصلاح، توضیح هايمؤلفه

داري مثبت معنی تأثیرتی استان اردبیل مالیا مالیاتی اداره کل امورمؤدیان  تمکین رفتار

 معذرت، استثنایی رفتار، اصلاح، توان گفت که هر چه میزان توضیحبه عبارتی مید. دار
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مالیاتی اداره مؤدیان  تمکین رفتار، در بین کارکنان افزایش یابد هدایتو  جبران، خواهی

  د. یابتی استان اردبیل نیز افزایش میکل امور مالیا

همسو است که در ) 1387( صمدي و همکارانهاي تحقیق ایج تحقیق با یافتهنت

هاي احیاء خدمات ابعاد نارسایی خدمات با استراتژيدهد که میان می نشانتحقیق خود 

هاي یافته، به علاوهد. حیاء با نیات رفتاري ارتباط معناداري وجود دارهاي ااستراتژي و

هاي احیاء از نارسایی خدمات و استراتژي شتریانمدهد ادراك پژوهش نشان می این

  د. باش می هتل بر نیات رفتاري میهمانان خارجی مؤثرمجموع از عوامل  خدمات در

نها در آ. مشابه است) 1389کاظمی و برید نظیف (ي تحقیق با نتایج تحقیق ها هیافت

 اعتماد بر خدماتی احیاء از رضایت ابعاد از یک هرتحقیق خود به این نتیجه رسیدند که 

  د. دار تأثیرمشتریان 

که رابطه نیز در تحقیق خود به این نتیجه رسیده است ) 1386( گري فردعس

  د. وجود دار یاتیداوطالبانه مال نیبهبود تمکو خدمات  تیفیک نیب داريمعنی میمستق

و نتایج فرآیند  ها ویژگی"در تحقیقی با عنوان ) 2001( سوانسون و کلیدر نهایت 

 تلاش کردند تا رابطۀ میان مدت فرآیند احیاء خدمات و ادراك مشتري "خدمات احیاء

نشان  هایافتهد. ) را بیابنتبلیغات و خرید مجددنیات رفتاري (، نسبت به کیفیت خدمات

، "بود ترنیات رفتاري مشتریان در فرآیندهاي احیاء خدمات با ثبات مطلوب"داد 

بهتر و  هايشد مشتریان ارزیابیمحور باعث می - فرآیندهاي احیاء خدمات کارمند

  ."تري نسبت به خدمات دهنده داشته باشندتبلیغات دهان به دهان مثبت

  

  پیشنهادهاي تحقیق

بر  استراتژي احیاي خدماتآمده از تحقیق مشخص شد که  دست بهطبق نتایج 

موارد زیر ، ابراینبند. داري دارمثبت معنی تأثیرمودیان مالیاتی  بهبود رفتار تمکین

مالیاتی استان اردبیل پیشنهاد جهت بهبود رفتار تمکین مودیان مالیاتی اداره کل امور 

  : شودمی

اداره کل امور از سوي کارکنان  مودیانبراي هاي مالیاتی مورد اظهارنامهدر  -1

  د. شفاف سازي کامل انجام گیر مالیاتی استان اردبیل

اداره کل امور مالیاتی جدید در  مودیانمایی واحدهاي مخصوص براي راهن -2

  د. تشکیل شو استان اردبیل
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هاي دوره، براي کاستن از میزان خطاهاهاي نوین و براي استفاده از تکنولوژي -3

  د. آموزشی ویژه کارکنان برگزار شو

در خصوص  هاي مختلف برآورد مالیاتحوزهنظارت هر چه بیشتر بر عملکرد  -4

  د. شوانجام  مالیات اعمال و اعلام، برآورد

  د. در نظر گرفته شو نمونه مودیانبراي  ات ویژهتخفیف -5

اقدامات ، یا اشتباه از سوي کارکنان براي جبران خسارت در صورت کوتاهی - 6
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