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 تواند به اهداف خود دست یابد که همراهان اصلی اجرای آن یعنی مردم را با خود  میهنگامی  مالیاتی نظامیک
 را  داشته باشد، کارایی نظام مالیاتیدر پی را کنندگان مالیات پرداختهر اقدامی که رضایت بیشتر  .هماهنگ سازد

های اخیر برای افزایش درآمدهای مالیاتی و  ز در سالدولتمردان کشورمان نی. بخشیدنیز ارتقا خواهد 
های  روی آوردن به روش. اند های گوناگونی را اجرا نموده همچنین بهبود تمکین مالیاتی در جامعه طرح

 این مطالعه. باشد رسانی و تسهیل پرداخت مالیات از جمله این اقدامات می  برای بهبود خدمات اطلاعگوناگون
عنوان عوامل  های گروهی به رسانه و ی الکترونیک پرداخت خدمات ی، اینترنتومات غیرحضوری با مطرح کردن خد

 در تحقیق حاضر جامعه طلافروشان  منظوره اینب. باشد  میی بر رضایت مؤدیان مالیاتآنها بررسی اثر در پی ،اثرگذار
  جهت گردآوری اطلاعات.شود  شامل می نفر را600اند که جمعیتی در حدود  شهر کرمانشاه مورد بررسی قرار گرفته

 .ه استآنها استفاده شدهای  دادهآوری و از  جمع افرادطور تصادفی از این  بهبر اساس طیف لیکرت  پرسشنامه 74
 ها با استفاده از نتایج بررسی. دهد  نشان می درصد70افزار ضریب آلفای کرونباخ را بیش از  های نرم خروجی

  .ه آن است که هر سه عامل یاد شده اثر مثبت و معناداری بر رضایت مؤدیان مالیاتی دارنددهند رگرسیون خطی نشان
  

های گروهی،  غیرحضوری و اینترنتی، رسانه، خدمات ی الکترونیک پرداختخدمات :های کلیدی واژه
  .رضایت مؤدیان مالیاتی

  
  مقدمه. 1

  : گیرد سه نظر مورد توجه قرار می کشورهای جهان امروز از اکثرمالیات و درآمدهای مالیاتی در 
سوی قسط و  درآمد برای تأمین هزینه خدمات دولتی، وسیله یا ابزاری در جهت حرکت به

  ). 1382  و معمارزاده، طاهرپور(عدالت اجتماعی و ابزار و وسیله مهم سیاستگذاری اقتصادی 
ذیر، ارائه خدمات عمومی پ دستیابی به اهدافی نظیر بهبود توزیع درآمد، حمایت از اقشار آسیب

 .پذیر است  مالیات امکانطریقها برای فعالیت بخش خصوصی از  بیشتر از طرف دولت و بهبود زیرساخت
اظهاری پایین است، داساس خو طور داوطلبانه بر در نظام مالیاتی کشور ما فرهنگ پرداخت مالیات به

 اعتماد متقابل بین مأموران و مؤدیان مالیاتیباشد و همچنین  که سیستم مالیاتی کارساز و مؤثر نمی چرا
مالیاتی  رعایت قانون  یعنی تمکین مالیاتیطور معمول به). 1388زاده و عزیزی،  لشکری(وجود ندارد 
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32 10 و 9های  مجله اقتصادی سال چهاردهم شماره

شکاف مالیاتی عبارتست از . کنند گیری می  میزان عدم تمکین را با شکاف مالیاتی اندازه ودیؤاز سوی م
  .)1389رضایی و همکاران، (ی که در صورت تمکین کامل قابل تحصیل بود مالیات وصول شده منهای مالیات

باشند،  های مالیاتی مطرح می عنوان یکی از ارکان اساسی اجرای نظام از آنجا که مؤدیان مالیاتی به
مدتر ا داشته باشد به اجرای کاردر پیهر اقدامی که آگاهی و رضایت بیشتر این عاملان اقتصادی را 

 چالش پیش روی همه ب رضایت مؤدیان به تمکین مالیاتیجل. اتی کمک خواهد کردسیستم مالی
 بایست میهای اصلاحی نظام مالیاتی برای دستیابی به نتایج مطلوب   و در سیاستاست  مالیاتیهای نظام

تردید بین کیفیت خدمات، رضایت مؤدیان و عملکرد سازمان امور مالیاتی  بی. مورد توجه قرار گیرد
 رسانی های مختلف برای بهبود خدمات اطلاع روی آوردن به روش. آشکاری حاکم است و اط قویارتب

صدا و سیما  ها و های گروهی همانند روزنامه  رسانه وبه مؤدیان مانند ارسال پیامک، ایمیل، تبلیغات
 به وظایف قانونیعدم آگاهی مؤدیان نسبت . تواند به رضایتمندی بیشتر مؤدیان از نظام اجرایی کمک کند می

اندازد  خیر میأرا به تخود موجبات نارضایتی مؤدیان مالیاتی را فراهم نموده و مراحل وصول مالیات 
نیز نیازمند بسترسازی  عنوان مرحله نهایی اخذ مالیات  همچنین پرداخت مالیات به.)1388صدقی و همکاران، (

.  مؤدیان قرار دهدامکانات مختلفی را پیش رویمناسبی است که با سهولت هرچه بیشتر به انجام برسد و 
های غیرحضوری  های پرداخت و امکان پرداخت بخشی به روش فراهم کردن امکانات مختلف و تنوع

های اینترنتی  و پرداختخوان  های خودپرداز و کارت بانک، دستگاه هایی مانند تلفن از طریق روش
 و از این طریق با رضایت ی در وقت مؤدیان کمک کردهجوی توانند به تسهیل مراحل پرداخت و صرفه می

  .آنان همراه شودبیشتر 
  

  بیان مسئله. 2
 ابزارهای دستیابی به توسعه اقتصادی ءهای مالی جز عنوان بخش مهمی از سیاست های مالیاتی به سیاست

 از عنوان سهم هر فرد حقیقی یا حقوقی مالیات به. شود در کشورهای در حال توسعه محسوب می
ترین ابزار توزیع درآمد مورد استفاده  عنوان بهترین و سالم امکانات و کالاهای عمومی جامعه است و به

ها  همراه لزوم تأمین منابع درآمدی دولت  به چنین مباحثی.)1387مطلبی و همکاران، (گیرد  قرار می
  .کند ای توجیه می  مالیاتی را در هر جامعهنظام ضرورت وجود های مختلف، برای پوشش هزینه

برای . های عملیاتی است نظام مالیاتی ترکیبی از دستگاه مالیاتی، مؤدیان مالیاتی، قانون و روش
 .های درونی آن از جمله مؤدیان توجه نمود  به جنبهبایست میارزیابی عملکرد یک نظام مالیاتی 

، بنابراین. پذیر نخواهد بود کارایی و عملکرد موفق سیستم مالیاتی بدون جلب رضایت مؤدیان امکان
همراه آورد، سطح اثربخشی  هر سیاستی که بتواند رضایت بیشتر مؤدیان نسبت به دستگاه مالیاتی را به
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33  ... بر استفاده از خدمات الکترنیکی بررسی تأثیر 

های  بحث رضایت مشتری یکی از الزامات اصلی سیستم. دادو کارایی سازمان را بهبود خواهد 
  میزان رضایت مشتری معیاری مهم.)1387مطلبی و همکاران، (سسات است ؤ مهمهمدیریت کیفیت در 

  .)1390ملاحسینی و همکاران، (شود  ها قلمداد می برای سنجش کیفیت کار سازمان

 هنکقضاوتی است در مورد ای. کننده است بر اساس تعریف الیور، رضایت پاسخ تحقق و کامیابی مصرف
ز تحقق و کامیابی مربوط بخش ا آیا ویژگی یک محصول یا خدمت یا خود محصول یا خدمت، یک سطح لذت

 .)1997الیور، (باشد  به مصرف را فراهم کرده است یا خیر و شامل سطوح مافوق تحقق و مادون تحقق می
 کننده است ه تمرکز روی مصرفنکنخست ای ؛شود های مختلفی مربوط می اهمیت این تعریف به جنبه

 . دارای یک آستانه استاً عمومنه مشتری، دوم اینکه رضایت یک احساس است و سوم اینکه رضایت
به بیان دیگر رضایت مشتری حصول اطمینان از سازگاری عملکرد کالا یا خدمت سازمان با 
انتظارات مشتری است و احساسی است که در اثر رفع انتظارات مشتری یا افزودن به انتظارات وی 

مات تجربه شده است  عامل انتظارات و عملکرد خددوتأثیر  شود و تحت در انسان ایجاد می
  یا احساس مسرت یا دلسردی فرد در نتیجه مقایسه نتایج دریافت شده.)1390ملاحسینی و همکاران، (

 بر کیدأ دستیابی به کالا یا خدمت با تنتیجه رضایت مشتری .)1387کاتلر و آرمسترانگ،  (استبا انتظاراتش 
تواند در تعیین  بندی مشتریان می ین درجهاطلاع از ا. حداقل انحراف ممکن از انتظارات مشتری است

  ).1390ملاحسینی و همکاران،  (ثر باشدؤهای سازمان م ها و سیاست مشی خط
ها، بهبود کیفیت خدمات و منظور از آن تأمین نیازها و  های افزایش اثربخشی سازمان یکی از راه

 بنابراین با افزایش. دانند تری یکی مینظران کیفیت را با رضایت مش گروهی از صاحب. انتظارات مشتریان است
رو  از این. یابد  اثربخشی سازمان ارتقا میبه این وسیلهرود و  کیفیت خدمات، رضایت مشتریان بالا می

  . های اثربخشی سازمان را رضایت مشتری دانست توان یکی از شاخص می
 ناملموس است اًند که اساسک خدمات، فعالیت یا عملی است که یک طرف چیزی را به دیگری ارائه می

 .)2003کاتلر، (و مالکیت چیزی را در پی ندارد که ممکن است همراه با یک محصول فیزیکی باشد 
 .پذیرد خدمات، محصولات ناملموس و ناپایداری هستند که تولید و مصرف آنها همزمان صورت می

منظور  هیت ناملموس داشته و بههایی هستند که ما سری از فعالیت ها یا یک در حقیقت خدمات فعالیت
ناپذیری، عدم مشابهت و  بنابراین نامحسوس بودن، تفکیک. گردند حل مشکلات مشتریان ارائه می

  .)1391رحمتی، (شوند  هایی هستند که برای خدمات نام برده می تغییرپذیری و غیرقابل ذخیره بودن ویژگی
توان   سطح را مینخستین. باشند ت دارا میمشتریان سطوح مختلفی از انتظارات را در مورد خدما

 .که مشتری آرزوی دریافت آن را داردشود  تعریف میعنوان سطحی از خدمات  خدمات مطلوب نامید که به
 شود تری از انتظار ایجاد می ارات وجود ندارد و بنابراین سطح پایینظاما همواره امکان تأمین این سطح از انت
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34 10 و 9های  مجله اقتصادی سال چهاردهم شماره

که مشتری خواهد پذیرفت شود  تعریف میعنوان سطحی از خدمات  شود که به که خدمات کافی نامیده می
که  آید  در نقطه مقابل، نارضایتی یا عدم رضایت مشتری زمانی پدید می.)1387اوغلی و اخلاصی،  شربت(

 یا .)1390ملاحسینی و همکاران، (مشتری کالا یا خدمتی را در سطحی کمتر از آنچه انتظار داشته است، دریافت کند 
کننده نارضایتی، به اندازه کافی بر  عبارت دیگر وضعیتی است که در آن یکی از عوامل ایجاد به

   .)2006بیگز و سوایلز، (گذارند  استنباط مشتری از کیفیت محصولات یا خدمات خریداری شده تأثیر می
ی در چارچوب توان در نظام مالیات ها را می موضوع ارائه خدمات به مشتریان از سوی سازمان

های  رویکرد خدمات مؤدیان در راستای حمایت از فعالیت. رویکرد خدمات مؤدی مطرح کرد
اساس فکری این رویکرد آن است که هرچه سطح خدمات ارائه شده . تمکین مؤدیان طراحی شده است

 .یابد بانه افزایش میبه مؤدی بالاتر باشد، هزینه تمکین در سطوح مالی و روانی کاهش یافته و سطح تمکین داوطل
ای از تدابیری است که توسط سازمان امور مالیاتی برای کمک به مؤدیان در تمکین  خدمات مؤدیان مجموعه
توان به ارائه  شود و دربردارنده طیف وسیعی از خدمات است که از آن جمله می به قوانین مالیاتی اتخاذ می
 .)1390محمدی و آقایی،  حاج(مؤدیان اشاره کرد سازی مالیات و آموزش  خدمات الکترونیکی، ساده

 که از جمله هستند عوامل قابل کنترل کالا یا خدمت ،ثر در رضایت مشتریانؤ از عوامل مبخشی
نحوه تبلیغات، . یند کار و امکانات اشاره کرداتوان به تنوع خدمات، تبلیغ، فر متغیرهای آن می
های رادیو و تلویزیون و تبلیغات از طریق  غات در رسانههای مطبوعاتی کشور، تبلی تبلیغات در رسانه

 رود پوستر و بروشور و همچنین سهولت و سرعت تشریفات اداری از جمله عواملی هستند که انتظار می
  .)1391رحمتی، (ثر سازند أسطح رضایتمندی مشتریان را مت

  :شدبا شرح زیر می یندهای سازمان بهاترین اثرات رضایت مشتری بر فر مهم
 ثر از منابعؤدلیل استفاده م های کاری به ها و کوتاه شدن زمان چرخه کاهش مستمر هزینه •

  این نتایج بودنبینی  و قابل پیشیبهبود نتایج عملیات و سازگار •

 بندی شده برای انجام عملیات بهبود های متمرکز و اولویت ایجاد امکان پرداختن به فرصت •

  هر دو طرفافزایش توانایی ایجاد ارزش برای •

 های مشتری و همچنین الزامات قانونی و مقررات به سازمان انتقال اهمیت تأمین خواسته •

 )1391رحمتی، (مشی کیفیت  گذاری خط پایه •

هایی همراه   با درک کامل از مشتری و توانمند کردن محیطبایست میتعهد به ایجاد رضایت در مشتری 
 .)1390ملاحسینی و همکاران، (ها مورد توجه باشد  اسب به این محیط که نیاز به تغییر دارند و واکنش منباشد

در ادامه مباحث مطرح شده پیرامون اهمیت رضایت مؤدیان مالیاتی و ارائه خدمات مناسب به آنان، 
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35  ... بر استفاده از خدمات الکترنیکی بررسی تأثیر 

 های گروهی را بر رضایت های الکترونیک، خدمات غیرحضوری سامانه اینترنتی و رسانه اثر پرداخت
  .گیرد میرار مؤدیان مورد بررسی ق

 گسترش ارتباطات مجازی. گردد ها در زندگی افراد برمی های جمعی به جایگاه این رسانه اهمیت رسانه
همراه کاهش ارتباطات میان فردی موجب شده است  های گروهی به در چارچوب توسعه روزافزون رسانه

عبارت دیگر،  به. ها تأمین کنند انهبسیاری از مردم نیازهای اطلاعاتی، سرگرمی و عاطفی خود را از طریق رس
 جای درگیر شدن در فضای واقعی، خود را خواسته یا ناخواسته یافته و درحال توسعه افراد به در جوامع توسعه

رسانی  ای از ابزار ارتباطی و اطلاع شبکهرا درون ذهن افراد دهند که در آن  در فضای مجازی قرار می
 ارتباطی است- این وضعیت، وابستگی افراد به این شبکه اطلاعاتیترین پیامد مهم. تشکیل داده است

رسانی ضمن آگاه کردن  های مختلف اطلاع  روی آوردن به روش.)1387بایندر و احمدی،  رضایی(
رسانی  پوشش خدمات اطلاع تری از مؤدیان را تحت تواند طیف وسیع مؤدیان نسبت به وظایف خود می
  . بالاتری از مؤدیان را فراهم سازدقرار داده و رضایت خاطر درصد

شوند که امکان پرداخت بهای کالاها  هایی اطلاق می های پرداخت الکترونیکی به سیستم سیستم
با توجه به شرایط متنوع موجود برای . کنند های الکترونیکی فراهم می و خدمات را از طریق روش

  .های پرداخت الکترونیکی مطرح شده است ویسهای مختلفی برای ارائه سر های الکترونیکی، روش پرداخت
های حضوری   دسته پرداختدوهای الکترونیکی به  بندی بر اساس امکان پرداخت، پرداخت در دسته

  :شوند و غیرحضوری تقسیم می
صورت حضوری مبلغ  های حضوری شخص خریدار به در پرداخت: های حضوری پرداخت -

 .ها کند، مانند پرداخت با کارت اعتباری در فروشگاه کالا یا خدمت مورد نظر را پرداخت می

های غیرحضوری مستقل از مکان خریدار بوده و در آنها  پرداخت: های غیرحضوری پرداخت -
های غیرحضوری،  در پرداخت. شخص خریدار در محل عرضه کالا یا خدمات حضور فیزیکی ندارد

 ؛کند خریدار از طریق یک کانال ارتباطی الکترونیکی بهای کالا یا خدمات مورد نظر خود را پرداخت می
  .)1390برون، (های پرداخت اینترنتی  مانند خرید کالا از طریق درگاه

 توسطتواند در اشکال پرداخت الکترونیکی  عنوان مثال می های غیرحضوری مالیات که به پرداخت
تواند  انجام شود، می... های گویای خودکار و  خوان، اینترنت، تلفن های کارت پرداز، دستگاههای خود دستگاه

واسطه سهولت کار مؤدی، حذف  همراه داشته باشد و به منافع زیادی برای سازمان و مؤدی به
های پرداخت رضایت مشتری را  محدودیت زمانی و مکانی، پرداخت ایمن و مطمئن و کاهش هزینه

 از سویهمواره از آنجایی که در تمام جوامع پرداخت مالیات  .)1390محمدی و آقایی،  حاج (ایدکسب نم
هایی جهت عدم پرداخت یا پرداخت   روشدر پی اکثر افراد بنابراینباشد  افراد با اکراه و خودداری مواجه می
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36 10 و 9های  مجله اقتصادی سال چهاردهم شماره

باشند  های خود می هزینهکمتر مالیات به دولت از طریق کمتر نشان دادن درآمدها و یا اغراق نمودن در 
 ممیزی و رهگیری درآمدها و تشخیص در پی مختلف های راهادارات مالیاتی همواره و از  دلیل  اینکه به
و در این راستا با وضع قوانین مختلف و نیز در نظرگرفتن جرایم گوناگون برای افراد  هستندهای واقعی  هزینه

حساب سعی در افزایش مشارکت افراد جامعه در پرداخت  های مناسب جهت افراد خوش خاطی و نیز مشوق
یکی از مزایای نظام جریمه و پاداش این است که . موقع مالیات و بالابردن فرهنگ مالیاتی دارند به

 اهمیت این مسئله با ).1385پور،  ملایی(کند  ای را برای التزام به قانون و تمکین مالیاتی فراهم می وسیله
 های شود که نظام مالیاتی کشورمان با وجود روند افزایشی نرخ تمکین مالیات در سال تر می سذکر این نکته ملمو

  .)1391غلامی و نظری، (کند   ضعیفی را تجربه میاًدر مقایسه با دیگر کشورها نرخ تمکین نسبت، )2010-2008(
ای وصول مالیات ه سهمی از هزینه. های مختلفی همراه است اداره نظام مالیاتی ناگزیر با هزینه

  گروه3توان به  های مؤدی را می هزینه. بر عهده سازمان است، اما بخش عمده آن بر دوش مؤدی است
های مادی مبالغی است که در راستای رعایت  هزینه. بندی کرد های مادی، زمانی و روانی طبقه هزینه

نجام امور حسابداری، پرداخت کامل قوانین، تنظیم و تسلیم اظهارنامه، نگهداری اسناد و مدارک، ا
انجام هریک از این موارد مستلزم صرف زمان است که به آن . شود به مؤدی تحمیل می... مالیات و 

های روانی آثار روحی و روانی نامطلوبی است که مؤدی  در مقابل هزینه. شود هزینه زمانی اطلاق می
بنابراین . شود پیچیده مالیاتی گرفتار آن میهای ناشی از مواجهه با امور  در نتیجه اضطراب و تشویش

های  های جدید، نقش بسزایی در کاهش هزینه مندی از روش سازی ساختار مالیاتی و بهره ساده
  ).1390محمدی و آقایی،  حاج(داشت  خواهد در پیتمکین 

توانند  عنوان عواملی که می های الکترونیکی و خدمات غیرحضوری به این مطالعه با معرفی پرداخت
. باشد بررسی اثرگذاری آنها بر تمکین مؤدیان مالیاتی میدر پی  باشند، مؤثرهای مطرح شده  در کاهش هزینه
  . توان در چارچوب رویکرد خدمات مؤدی برای تمکین داوطلبانه تعریف کرد این عوامل را می

 و بهبود وضعیت سازی نظام مالیاتی رود عوامل مورد بررسی با ساده به بیان دیگر انتظار می
 دهندگان، مالیات.  در وصول مالیات افزایش دهند راوری سیستم مالیاتی رسانی، رضایت مؤدیان و بهره اطلاع

وجود این . های سیستم مالیاتی قرار دارند تأثیر پیچیدگی طور مستقیم تحت وکلا و ادارات مالیاتی به
گیری  ندی مؤدیان، پیامدهایی چون شکلتمثر ساختن سطح رضایأتواند از طریق مت ها می پیچیدگی

های متعدد برای مخفی نگاه داشتن درآمد از اصابت مالیاتی، سطح پایین تمکین داوطلبانه،  روش
 ویژهدهندگان   برای برخی از مالیات راهای ناخواسته مالیاتی  دام وهای بالای اداری و تمکین مالیاتی هزینه
  .)1388زایر، ( داشته باشد پی در
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37  ... بر استفاده از خدمات الکترنیکی بررسی تأثیر 

  روش پژوهش .3
 :گیرند های زیر مورد بررسی قرار می با توجه به توضیحات مطرح شده در مطالعه حاضر فرضیه

 . مؤدیان مالیاتی تأثیر مثبت و معناداری داردرضایتخدمات پرداخت الکترونیکی مالیات بر میزان : فرضیه اول

  .یاتی تأثیر مثبت و معناداری دارد مؤدیان مالرضایتخدمات غیرحضوری و اینترنتی بر میزان : فرضیه دوم
 رضایترسانی به مؤدیان مالیاتی بر میزان  های گروهی جهت اطلاع استفاده از رسانه: فرضیه سوم

  . مؤدیان مالیاتی تأثیر مثبت و معناداری دارد
های  شود اثر پرداخت کاربردی و میدانی است که در آن تلاش می-یک پژوهش توصیفیمطالعه حاضر 

رسانی  رود از طریق ارائه خدمات اطلاع های گروهی که انتظار می یکی، خدمات سامانه اینترنتی و رسانهالکترون
 .ندی مؤدیان تأثیرگذار باشند، مورد بررسی قرار گیردتمهای پرداخت بر سطح رضای و تسهیل روش

 .شود  شامل می نفر را600جامعه مورد بررسی طلافروشان در شهر کرمانشاه هستند و جمعیتی در حدود 
طور تصادفی در میان   بهپرسشنامه 74 و بوده است پرسش 19های تنظیم شده دربردارنده  پرسشنامه

 .ه است توزیع گردیدافراداین 
  

  ها تجزیه و تحلیل داده. 4
، ضریب پرسش 19 افزار برای های نرم خروجی. شده استاستفاده  1روش آلفای کرونباخبرای تعیین پایایی از 

 باشد، می درصد 70ضریب آلفای کرونباخ بیش از ه نکبا توجه به ای دهد و نشان می 751/0 کرونباخ را آلفای
  .  مطرح شده پایا هستندهای پرسش بنابراین
 چنانچه  .ها مشخص شود  نوع رابطه بین دادهبایست میچیز  از هر پیشها  منظور بررسی داده به

 3صورت از رگرسیون غیرخطی  و در غیر این2 خطیها خطی باشد، از رگرسیون رابطه بین داده
 6 از نمودار پراکنش 5 و متغیرهای مستقل،4برای پی بردن به رابطه بین متغیر وابسته. شود استفاده می
 بنابراین جهت. دهند ، وجود رابطه خطی بین متغیرها را نشان می نمودارهای پراکنش.کنیم استفاده می

  .شود کار برده می  بهها، رگرسیون خطی بررسی فرضیه
  
  

  

                                                            
1. Cronbach’s Alpha 
2. Linear  Regression 
3. Nonlinear Regression 
4. Dependent Variables 
5. Independent Variables 
6. Scatter Plot 
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38 10 و 9های  مجله اقتصادی سال چهاردهم شماره

  ها بررسی فرضیهخلاصه نتایج  .1 جدول

متغیر   فرضیه
  مستقل

  ضریب 
متغیر مستقل 

 )پیرسون ضریب(

مقدار 
  ثابت

خطای 
 f R R 2آماره  tآماره   استاندارد

R2 
تعدیل 
  شده

  فرضیه

1  X1 675/0  574/0  074/0  755/7  135/60  675/0  455/0  448/0  قبول  
2  X2 942/0  888/0  037/0  724/23  837/562  942/0  887/0  885/0  قبول  
3  X3 672/0  424/0  057/0  483/7  56  672/0  452/0  444/0  قبول  
  .نتایج تحقیق: مأخذ

  

ضریب بین صفر . دگیر رای متغیرهای پیوسته مورد استفاده قرار میب 1ونضریب همبستگی پیرس
رصد رابطه همبستگی متوسط و  د65 درصد تا 25 درصد رابطه همبستگی ضعیف، بین 25تا حدود 

 .دهد علامت رابطه جهت همبستگی را نشان می. دهد  درصد رابطه همبستگی قوی را نشان می65بیشتر از 
 در این تحقیق ضرایب همبستگی پیرسون .باشد خطای استاندارد نیز برآوردی از میانگین جامعه می

 دهد افزار آماری نشان می دست آمده از نرم هنتایج ب .باشد  می672/0 و 942/0، 675/0ترتیب  برای سه متغیر به
 مستقل مورد بررسی دارای تأثیر مثبت و های متغیرهمهگردد و  هر سه فرضیه پژوهش قبول می

هریک از متغیرهای مستقل در مدل استخراجی . دنباش مؤدیان مالیاتی میمعناداری بر میزان رضایت 
 از  را با استفاده از نتایج استخراج شدهذیل رابطهتوان  دهیم، بنابراین می نشان می  X3 و  X1 ،X2گانه را با  سه
   :دست آورد ه بSPSSافزار  نرم

  

Y = 0.675 X1 +0.942X2+ 0.672X3+1.886 )1(                                                          
 

  : X1پرداخت الکترونیکیخدمات  ، : X2و رنتیخدمات غیرحضوری و اینت  : X3 استفاده از
 های گروهی رسانه

غیرحضوری و تأثیر خدمات توان فهمید  رابطه فوق میدقت در ضرایب هریک از متغیرها در با 
استفاده از  و  پرداخت الکترونیکیخدماتترتیب   از دو متغیر دیگر بیشتر بوده و پس از آن بهاینترنتی
  . قرار داردهای گروهی رسانه

های  های غیرحضوری ضمن تسهیل در رفت و آمد مؤدیان و کاهش هزینه داخت پر، انتظارطبق
  سازمان امور مالیاتی آوردن همچنین روی. کند پرداخت مالیات به ارتقای سطح رضایت مؤدیان کمک می

پوشش  تری از مؤدیان مالیاتی تحت شود طیف وسیع  میموجبرسانی  های اطلاع به بهبود و توسعه روش
  .  داشته باشددر پی و سطح بالاتری از رضایت مؤدیان را دنبگیررسانی قرار  خدمات اطلاع

                                                            
1. Pearson Correlation Coefficient 
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39  ... بر استفاده از خدمات الکترنیکی بررسی تأثیر 

  گیری بندی و نتیجه جمع. 5
های درگیر با آن عملکرد  مدی یک نظام مالیاتی امیدوار بود که همه بخشاتوان به کار  میهنگامی

هر عاملی که رضایت . باشد این ضرورت در مورد مؤدیان مالیاتی نیز مطرح می. مناسبی را نشان دهند
تر آنان و در نتیجه کارایی بیشتر   داشته باشد، عملکرد مناسبدر پیو آگاهی بیشتر این گروه را 

در مطالعه حاضر، متغیرهای خدمات پرداخت الکترونیکی، . همراه خواهد داشت سیستم مالیاتی را به
 رود شوند که انتظار می ملی مطرح میعنوان عوا های گروهی به خدمات غیرحضوری سامانه اینترنتی و رسانه

 ثر کردن سطح آگاهی و سهولت در پرداخت مالیات، به رضایت بیشتر مؤدیان مالیاتی و در نتیجهأبا مت
  ودهد خدمات پرداخت الکترونیکی ها نشان می نتایج بررسی. سطح تمکین بالاتر مؤدیان منجر شوند
 .گروهی، رابطه مثبت و معناداری با رضایت مؤدیان مالیاتی دارندهای  خدمات غیرحضوری سامانه اینترنتی و رسانه

آمد مؤدیان و  و های غیرحضوری ضمن تسهیل در رفت توان گفت پرداخت در توجیه این امر می
همچنین . کند های پرداخت مالیات به ارتقای سطح رضایت مؤدیان کمک می کاهش هزینه

رسانی مانند استفاده از جراید و  های اطلاع  توسعه روشآوردن سازمان امور مالیاتی به بهبود و روی
 رسانی قرار گرفته پوشش خدمات اطلاع تری از مؤدیان مالیاتی تحت شود طیف وسیع  میموجبها  رسانه

  .  داشته باشددر پیو سطح بالاتری از رضایت مؤدیان را 
  
  
  

  منابع 
 ،9، سال های اقتصاد تازه، "ها حل ، مفاهیم و راهNFCنی بر فناوری های پرداخت الکترونیکی مبت سیستم"، )1390(برون، شهرام 

  .229-237 ص، ص134شماره 
 ،"رویکرد خدمات مؤدی: های تمکین  تمکین داوطلبانه با کاهش هزینهیارتقا"، )1390( آقایی محمد  و الهمحمدی، فرشته حاج

  .37-50 ص، ص10، شماره پژوهشنامه مالیات
، )مطالعه موردی شرکت سهامی بیمه ایران کرمانشاه(تأثیر بازاریابی داخلی بر وفاداری مشتری مطالعه ، )1391(رحمتی، فرهاد 

  .نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه آزاد کرمانشاه پایان
شناختی ناشی از بحران  های گروهی در کاهش عوارض روان نقش رسانه"، )1387(احمدی ثریا  و بایندر، محمدرضا رضایی

  .95-118 ص، ص56شماره ، 15سال ، های ارتباطی پژوهش، "امش در جامعهو ایجاد آر
، "های نظام مالیاتی ایران تجربه جهانی و چالش: های اصلاح مالیاتی سازی در برنامه جایگاه ساده"، )1388(زایر، آیت 

  .157-184 ص، ص54، مسلسل 6، شماره  تخصصی مالیاتفصلنامه
ای و  طراحی مدلی برای سنجش رضایتمندی مشتریان در صنعت بانکداری توسعه"، )1387(اخلاصی  امیر  واوغلی، احمد شربت
  .57-74 ص، ص81، شماره 21، سال دانش مدیریت، "گیری رضایتمندی مشتریان بانک صنعت و معدن بر اساس آن اندازه
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40 10 و 9های  مجله اقتصادی سال چهاردهم شماره

ای  بررسی مقایسه"،)1388 ( یزدانیحمیدرضا وجابر  ، سیدحسینی داود، مطلبی، رضا، سید، سیدجوادینصدقی، عباس، 
، "های شاخص رضایت مشتری و ارائه مدلی برای سنجش رضایت مؤدیان مالیاتی سازمان امور مالیاتی کشور مدل

  .101-118 ص، ص2، شماره 1، دوره مدیریت بازرگانینشریه 
 ،"های مالیاتی مصوب مجلس یمش عوامل مؤثر بر اجرای موفق خط"، )1382(  غلامرضا معمارزاده واله طاهرپور کلانتری، حبیب
  .45 -68 صص ،مجله پژوهشنامه اقتصادی
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