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Abstract 
Introduction: The aim’s study is to provide a model to examine the factors affecting the 

culture of tax collection force and its consequences in the Tax Administration. To achieve 

this aim, the Tax Administration need to have the expertise high quality of the employees. 

In this regard, managers often attribute the success of the organization to the culture of the 
organizational dynamic culture based on innovation, teamwork and empowerment of its 

employees.   

Methodology: The paper’s method is a mixed one (first qualitative and then quantitative). 

In the first part, the foundation data theory was used; through which the theory is formed 
based on the main concepts derived from the data. In the qualitative part, using the data 

theory of the foundation derived from Strauss and Corbin theory and conducting in-depth 

semi-structured interviews with tax experts, the model of tax collection force culture in the 
country's tax organization and its affiliated departments in the form of 43 concepts, 8 

subcategories and 4 main categories and analyzed and extracted. Then, based on the process 

model and legal statements obtained from the first stage, research hypotheses are 
formulated and at the level of branches of the General Directorate of Taxation across the 

country by cluster sampling, a sample of 360 employees of the branches of the General 

Directorate of Tax Affairs throughout the country using It was selected from Cochran's 

formula and tested. This research is also a kind of exploratory research. The test of the 
model was performed using structural equation modeling based on partial least squares (in 

the quantitative part) and according to the data obtained with the help of software (Smart 

PLS). 
Results and Discussion: Based on results the variables of competitive environment and 

change in business parameters have a positive and significant effect on the culture of tax 

collection force in the tax administration and its affiliates and its establishment has 

consequences related to the tax system, taxpayers and It has employees. In the second part, 
in addition to confirming the validity of the model, all the hypotheses were confirmed. 

Dimensions and indicators related to each of the factors in the research findings are 

presented. 
Conclusion: In order to create a competitive environment in the General Administration 

of Taxation across the country need to have enriching the jobs and taxpayers for more 

diverse services, thus the performance of the tax collection force culture and related 
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mechanisms has become extremely important. Build a strong school-based revenue culture 

based on focused service delivery as well as a core team among their office staff and 

improve the quality of their services day by day. Due to the conditions of the Iranian tax 
system, no careful studies have been conducted on the subculture of the tax collection force 

in the tax system and the country's tax affairs organization. There seems to be a significant 

gap in this area. In this regard, studying the culture of the tax collection force in the Tax 

Affairs Organization as a large financial intermediary organization and an important 
income is a step towards transparency and a deeper understanding of this issue. 

Accordingly, in this study, the dimensions of the culture of tax collection force in the Tax 

Affairs Organization of the country consisting of 4 categories and 22 concepts, causal 
conditions including 2 categories and 1 concept and the consequences of its establishment 

consisting of three categories and one concept were identified. In the second part of the 

research, by using the partial least squares technique, explain the structure and indices of 

research’s model, by testing the hypotheses, the results showed the validity and 
generalizability of the research model. 

     

Keywords: Receipt force culture, Data-based theories, Tax system, Service to 

taxpayers. 
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 چکیده

است  انیه مؤدب بالا تیفیارائه خدمات باک یبرا یاتیکارکنان سازمان امورمال ییتوانا بر یمبتن یاتیمال نظام در رقابت 
 یمندسازو توان یمیکارت ،یبرنوآور یکه مبتن یفرهنگ ؛دانندیفرهنگ آن م ونیسازمان را مد تیوصول اغلب موفق رانیمد

کشور  یتایآن درسازمان امورمال یامدهایو پ اتیمال وصول یرویفرهنگ ن ۀو توسع یینتبپژوهش،  نیهدف ا نیاست. بنابرا

 یآورجمع ابزار .استفاده شد ادیبن داده هیبخش اول از نظر ( است دریو بعدکم یفی)ابتدا ک ختهیاست. روش پژوهش حاضر آم
درسازمان  اتیوصول مال یرویفرهنگ ن یاتیبا خبرگان مال افتهیساختار مهین قیانجام مصاحبه عم یفیکبخشاین  در هاداده
. سپس دش لیو تحل هیتجز، و استخراج یمقوله اصل ۱و  بُعد 8 شاخص، ۱۳ است. لذاکشور و ادارات کل تابعه آن  یاتیمالامور

 یاتیسطح شعب ادارات کل امورمال و در نیپژوهش تدو یهاهیمرحله اول، فرض یحکم یهاو گزاره یندیبراساس مدل فرآ
انتخاب  کوکرانبا استفاده از فرمول یاتین شعب ادارات کل سازمان امورمالاز کارکنا یانمونه ،یاخوشه یریگبه روش نمونه

 یتلق زین یپژوهش اکتشاف یپژوهش نوع نیا .و آزمون قرارگرفت شیمایانتخاب و مورد پ (ییتا ۳6۴نمونه  حجم با) و
 Smart)کمک نرم افزارتحقیق به  یهابا توجه به داده ییحداقل مربعات جز و یاز معادلات ساختار هافرضیهشود. آزمون یم

PLS) صورت گرفت.  
 

 .دیانرسانی به مؤخدمت ،سیستم مالیاتی ،های داده بنیادنظریه ،فرهنگ نیروی وصول: هاکلیدواژه
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 مقدمه .1
ی های اقتصادبنگاه زهرواما ام داشتند؛ خدماتشان تمرکز و نشان بر ،ها بیش از مؤدیانسازمان دهه، چندین برای

ها، ها، سازمانگروه ،متشکل از افراد امعه امروزجامّا . ]۱2[ اندایجاد و حفظ ارتباط موثر با مؤدیان متمرکز شده بر
توسعه صنعتی، اقتصادی،  و رشد و تعالی علمی به رشد اثر است که در هاییمجموعه ها و سایرانجمن ،هاتشکل

کامل درک کرده و آنها را طوره فرهنگ را ب و الگوهای رشد ه و تمامیاجتماعی، سیاسی، فکری و فرهنگی رسید
 . ]12[ نمایندمیء های خودشان اجراسازمان در

رسانی به مؤدیان رسانی به مؤدیان است. خدمتهای ایجاد فرهنگ وصول مالیات، بهبود خدمتیکی از راه
ن به است که پیروی و تمکین از قوانین مالیاتی را برای مؤدیامالیاتی موجب دستیابی به وضعیتی در نظام مالیاتی 

جرای عمل کنند. به عبارتی تسهیل در ا سازد تا آنها بتوانند داوطلبانه به تکالیف و تعهدات خودمی سادگی میسر
روشن، ای هاز طریق دستورالعمل وظایف قانونی توسط مؤدیان مالیاتی مستلزم اقداماتی نظیر بهبود سطح خدمات

عث باشد. این امر باهای ساده و قابل فهم و نیز ارائه اطلاعات کافی در مورد مالیات و قوانین مالیاتی آنها میفرم
 . ]۱[ بردن ارتباط و سطح تبادل نظر با مؤدی و تقویت وجهه ادارات مالیاتی خواهد شدبالا

بات ادارات به تدریج مؤدیان قدرت انتخاب با تغییراتی که درنظام مالیاتی ایجاد شد و همچنین پیدایش شع
 .]۳2[ بهتر و آمادگی برای تحول و رقابت افزایش یافت خدمات متنوع تر، رفتارهای و بیشتری پیدا کردند

کارکنان ادارات خود جهت  مداری در میاندیؤادارات کل امور مالیاتی سراسر کشور باید بر فرهنگ قوی م
لایه  مالیاتی بر سازمان امور دررقابت اصلی  ].۱9[ محوری تاکید کنندی و نیز تیمرسانی متمرکز بر مؤدخدمت

استوار است که شامل مواردی چون: آموزش قوانین مالیاتی و راهنمایی مؤدی،  1سوم خدمات یعنی لایه تکمیلی
 ].۳۴ [ستا مؤدی، تجربه دلپذیر از خدمت( کاروکسب)های ارائه راهکارهای مناسب برای چالش

شود که ویژگی بارز آنها دوری از سازمان مرکزی و می و افرادی را شامل است ۱دیمؤخرده فرهنگ واسط  
های اندکی درباره فرهنگ ه لحاظ نظری پژوهشب .]۳6[ استداشتن ارتباط چهره به چهره و تعامل با مؤدیان 

)به لحاظ اقتصادی، سیاسی،  کشور مالیاتی مورسازمان ا ؛ به ویژه درگرفته استنیروی وصول مالیات صورت 
شناختی، چارچوب فعالیت و شرایط ویژه آن( مطالعات درخور توجهی صورت نپذیرفته و از این جهت شکاف جامعه

یده واقعاً کنند که این پد تا مدیران سازمان بتوانند درک استبیشتری  نیازمند توجه که شتهقابل توجهی وجود دا
 .]۱۳[ سازمانی داردهای سازمانی و برونکند و چه پیامدر می، چگونه کاچیست

 سازمان مبنی بر کشور و تاکید مدیران ارشدمالیاتی سازمان امور های پیشین دربا بررسی پژوهش 
 وسراسرکشور مالیاتی در شعب ادارات کل اموردیان و همچنین بررسی میدانی ؤگرایی، حفظ حرمت متخصص
ن های گوناگومالیات و پیگیری چالش تشخیص وصول حسابرسی و های کادرات متعدد در حوزهجلس حضور در

 حقوقی سازمان در چارچوب قوانین نظام هایحدودیتم های فناورانه وها و توانمندیظرفیت و مؤدیان از یک سو
مالیاتی کشور و همچنین روند افزایش سازمان امور در شرایط رقابت شدید که در مالیاتی از سوی دیگر مشخص شد

این عرصه نیازمند  مالیاتی کشور درهای مؤدیان، موفقیت و تحقق اهداف سازمان امورافزون نیازها و خواسته روز
جهت تحقق اهداف وصول  مدار و مبتنی بر الزامات روز است تا رفتار کارکنان و تصمیمات آنها دردیؤکارکنان م

 .یابدسوق  کشورمالیاتیدآوری و حفظ جایگاه رقابتی سازمان امورمالیات، ارتفاء سو
چگونه باشد  بایدسراسرکشور مالیاتی  کارکنان ادارات کل امور که اساساً فرهنگ شودلذا این سوال مطرح می 

ان وی کارکندیان و ایجاد حفظ و ارتقاء رابطه بلندمدت دو سویه با آنها را از سؤتا بتوان انتظار ارائه ارزش به م
 ؟آیدبه دست میامورمالیاتی سراسرکشور، چه نتایج و مزایایی کل  ادارات استقرار آن درصورت داشت؟ و در
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 نظری و پیشینه پژوهش مبانی .2

مالیات یکی از مهمترین منابع تامین مالی  ].۳6[دارند های متمایزیخرده فرهنگ وفرهنگ ، هاسازمان اساساً
کارکردهای مالیات به قدری برجسته و منحصر به فرد است که  کند.می ءقتصاد ملی ایفاها، نقش مهمی در ادولت

  ].19[ گرفتنظر توان این ابزار اقتصادی را بازیگر اصلی میادین اقتصادی درمی

 داندهایی میالعملها و عکسکنشها و باورها، اعتقادات،ای از نگرش( فرهنگ مالیاتی را آمیزه1۳9۴)دارایی 
ی به دوش اگیریم که در قبال نظام مالیاتی چه وظیفهکنیم و طی آن یاد میکه نسبت به سیستم مالیاتی پیدا می
  ].9[ کنیمما گذاشته شده و چه نقشی ایفا می

اند که اعضاء آن به طور مرتب با خرده فرهنگ را متعلق به گروهی دانسته( ۱۴19و همکاران )1کوپوسلوکاس
اسند شنهستند و نسبت به گروه خود احساس تعلق نموده و خودشان را به صورت یک گروه بارز میهم درتعامل 

ای را به منزله مسائل مشترک اعضاء تعریف کرده و براساس که در سازمان قابل تمایز است. همچنین مسائل ویژه
 عقاید یا هنجارهای مشترک ها،رزشا تمام اعضای گروه نمایانگر لذازنند. ادراکات جمعی مشترک دست به اقدام می

هرکارمند بخشی از فرهنگ سازمان . ]12[ های خاص با یکدیگر تفاوت دارندها، در ویژگیهستند و خرده فرهنگ
ها از خصوصیات اجتماعی، سازمانی ست. خرده فرهنگه نیز به طور همزمان بخشی از یک یا چند خرده فرهنگو 

  ].1۳[ شودو فردی کارمندان ناشی می

مشابه مدل کوآدا است، با این تفاوت که حاکی از یک فرایند تحلیلی یادگیری  (۱۴۴1) ۱مدل توماس و همکاران
 . ]۱۱[ توانند از قبل شناسایی شوندفرهنگ است که در آن رویدادهای فرهنگی مرتبط می

 یک چارچوب اصلی این مدل در عناصر. سه ویژگی یادگیری تأکید دارد این مدل بر (۱۴۴۱)گاراوان و دیگران
سازمانی عموماً برجنبه ملی و سطح  عناصر دهد.نشان می را فردیو سطح  ، سطح اجتماعیسطح ملی و سازمانی سه

راهم برای عملکرد انسانی و سیستمی را فلازم در این راستا سازمان زمینه و محرک  توسعه منابع انسانی تأکید دارد.
 وری و استفاده حداکثریبهره حداکثری، تقویت و بهبود انسانی کسب منابعاس هدف توسعه منابعاین اسآورد. برمی
این سطح از تجزیه و تحلیل، توسعه منابع سازمانی است. درملی و های کارکنان برای تحقق اهداف ظرفیت از

استا، ین رازمانی حمایت کند. درای را طراحی کندکه از تحقق اهداف سات توسعهلاها یا مداخانسانی باید فعالیت
های خود در راستای نیازهای سیستم و سازمان است. دراین سطح توسعه منابع انسانی موظف به بومی کردن فعالیت

تجزیه دوم سطح  .از تجزیه و تحلیل، توسعه منابع انسانی نیازمند توجه به مفاهیم سیستمی و رویکرد سیستمی است
انسانی، سطح جامعه و اجتماعی است. در این سطح توسعه منابع انسانی بر توسعه جامعه، و تحلیل در توسعه منابع 

بندی خشب تأکید می کند. در این سطح توسعه منابع انسانی برکار تیمی و گروهی رقابت پذیری ملی و تسهیل 
مؤدیان  وروندان آموزشی و توسعه سرمایه انسانی درجهت بهبود رقابت پذیری ملی و افزایش کیفیت زندگی شه

انسانی بر فرهنگ ملی،  توان تأثیر توسعه منابعجریان عمده دراین سطح از تجزیه و تحلیل را میسه تمرکز دارد. 
  ].1۱ [جوامع یادگیرنده دانست تأثیر توسعه منابع انسانی بر تقویت سرمایه اجتماعی و انسانی دراقتصاد و ایجاد

ین شود. اهای انسانی توسعه منابع انسانی تأکید میدی عموماً بر جنبهدرسطح فر (۱۴۴۱) گاراوان و دیگران
 و انگیزش از طریق انتظارات کارآمدی، عزت نفس، انگیزه یادگیریسطح تحلیل بر بررسی مفاهیمی مانند خود

مند شهای ارزها و قابلیتتوان توسعه شخصی فرد و توسعه شایستگیجریان عمده این سطح را میدو پردازد. می
یند یادگیری فرهنگی با ایجاد آفر .دهندمی اصلی این سطوح را به هم پیوند ندهایآیفرکه  ذکرکرد کار برای بازار

نهایتاً اینکه یادگیری فرهنگی، از یک ساختار اجتماعی و ماهیت تجمعی . ی شودم دانش جدید در سطح فردی آغاز
 وح مختلف سازمان است. ندهای مختلف دانش درسطآیبرخوردار بوده که شامل فر

تواند به بهبود مطالعات این حوزه کمک نماید. بنابراین می الگوی مفهومی و چارچوب نظری درحوزه فرهنگ
توان به الگوی مفهومی جدید های قبلی حوزه فرهنگ، میهای نظری و پژوهشپس از این فراترکیب، چارچوب
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تواند راهنمایی برای محققان حوزه ( بوده که میعی و فردیملی و سازمانی، اجتمادست یافت که شامل سه سطح )
توانست همه ابعاد فرهنگ را مدنظر قرار  مدیریت، توسعه و اقتصاد باشد و درصورت استفاده از این الگو خواهند

  ]. 1۱[ دهند
 

 
 .]1۱ [۱۴۴۱گـاراوان، فرهنگ نیروی وصول مالیات اساسبرسطح سازمانی  مدل .1 شکل

 
( این طبقه بندی را با توجه به تکالیف اجرایی، تجربیات مشابه یا موقعیت در سلسله مراتب 1۴۱۴)1شاین

آن برای یک شرکت بیمه  که در دهد( نمونه دیگری را ارائه می1988)۱هافستد. ]۳8[ نمایدسازمانی ارائه می
شناسایی شده  ۴ه مشتریو خرده فرهنگ مربوط ب ۱، خرده فرهنگ اداری۳ایدانمارکی سه خرده فرهنگ حرفه

  .]18 [است

ها منتج به توجه و رشد و توسعه فرهنگی در سطح ملی شده ( معتقدند ثمره این تلاش1۳96دماری و حیدری)
گران سازرشد و توسعه کمتر مورد توجه پژوهشاست. لیکن درسطح سازمانی نگاه به فرهنگ به عنوان بستر

 . ]16 [قرارگرفته است

سازمانی را با خرده فرهنگ واحد تولید و خرده فرهنگ واحد تحقیق و توسعه معرفی نموده است.  (۱۴1۴) 6دفت
 قابل مقایسه و های مشابههای مشابه دارای خرده فرهنگگونه تعمیم داد که سازمانتوان ایناین موضوع را می

 . ]8[ هستند

ای هاجتماعی طرح تصادی )تحلیل شناختی ابعادابعاد اجتماعی و فرهنگی در توسعه اق پژوهش (1۳9۱) مرادی
انجام داده است. نتایج  پژوهش او نشان داد با از بین رفتن دانش، مهارت و منابع، شکل را توسعه اقتصادی( خانواده 

. روابط عمدتاً مبتنی بر پول و با واسطه آن شکل گرفتند؛ همسایگی تغییرات کندزندگی اقتصادی آنها تغییر می
های جدید فراروی زنان و جوانان ای را از سرگذراند؛ با فروپاشی فشارهای اجتماعی سابق، برخی امکانگسترده

 زا روکراسی جزئی جدایی ناپذیروتر در زندگی این مردمان یافت؛ بگرفت؛ قدرت حضوری آشکارتر و پررنگقرار
برای کانون خانواده به دنبال داشته هایش سست و لرزان شدکه خود تبعاتی زندگیشان گشت؛ و پدرسالاری ریشه

 .]۳۴[ است

دیان و کارشناسان مالیاتی ؤ( در بررسی عوامل موثر بر فرهنگ مالیاتی از دیدگاه م1۳9۱مسیحی و زمینی ) 
تهران نشان دادند که یکی دیگر از موانع برای تحقق مالیات بر درآمد، فرهنگ است. کل ارزش افزوده شهر اداره

                                                                                                                                           
1 Schein 

۱ Hofstede  

۳ Professional subculture 

۱ Administrative  

۴ Customer interface subculture 

6 Daft 

و سازمانی  سطح ملی  

 اجتماعی سطح 

 
  سطح فردی

 فرایندهاو سیستم ها 

فرهنگ نیروی وصول 

 مالیات

 خلاقیت  -1
 تفکر سیستمی -۱

 سرمایه فرهنگی-۳
 هوش اقتصادی   -۱
 هوشیاری محیطی-۴
 افق زمانی تصمیمات-6

 

 یشغل کسب مهارتهای.1
  شایستگیکسب مهارتهای .۱

 ایو رابطه ای فردیکسب مهارته.۳

 اقتصادیفرهنگ 
 سیاسیفرهنگ 
 اجتماعیفرهنگ 

 فرهنگ اعتقادی
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تحقیق آنها احساس نگرش مثبت به شغل و تناسب محیط شغلی کارگران مالیاتی، ضمانت اجرایی براساس نتایج 
 .]۱6[ندباشگذار بر فرهنگ مالیاتی میو تکریم ارباب رجوع و حفظ و حراست از شان کارگران از جمله عوامل تاثیر

ی هستند و بنابراین تاثیر خود را های ارزشها نظامکه خرده فرهنگ کنند( ثابت می۱۴1۴و همکاران )1اوگبنا 
 .]۳۱[ گذارندمی برتحقق تصمیمات مدیریت

که خود هستند، بل های هنجاری اعضای درون گروهها و سیستمها نه تنها نمایانگر ارزشنابراین خرده فرهنگب
  .]2[ کنندعملکرد سازمان اعمال می مشابهی همانند چتر فرهنگ بر تاثیر

 
 فرهنگ نیروی وصول از دیدگاه اندیشمندانتعاریف . 1جدول 

 تعریف منبع

و کارستن 1981)نرربیرگر،

 ] 21[(2002فون بلومنتال 

نرربیرگر و کارستن فون بلومنتال در  1896 در فرهنگ نیروی وصول مالیاتی در اقتصاد اتریش طی سال
 د مردم به مسئولان مالیاتی، فرارعدالت مالیاتی، اعتما ،سوء استفاده مسئولان مالیاتی (۱۴۴۳ )نوامبر سال

فرهنگ  هایجمله ویژگی مالیاتی، احساس افتخار از نپرداختن مالیات، نوع مالیات، تبعیض و دروغگویی، از
. همچنین ویژگی خاص فرهنگ مالیاتی این کشور سود مالی دولت، نرخهای اندرا ذکر کردهمالیاتی این کشور 

 لیاتی و اعمال نظر بالای مسئولان مالیاتی بودمالیاتی بالا، معافیت از مبنای ما

 ]1 [)مرتضی عباس زاده(
طلاع ا مالیاتی، طلاعاتامالیاتی، وجود نظام جامع  درفرهنگ نیروی وصول مالیات تاثیر انجام مکانیزه امور

 رسانی مالیاتی، شفاف بودن قوانین مالیاتی، در فرهنگ نیروی وصول مالیات موثر می باشند.
 (2،1881و تکس)جکسون 

]20 [ 
ها است، فرهنگ نیروی وصول مالیات به صورت الگوی و تسهیم ارزش درون مایه اصلی، فرهنگ، اشتراک

 ها و عقاید کارکنان وصول است.یکپارچه ارزش

 ]22[)غلامرضا قبله ای(

سیار زیاد در . داشتن اطلاعات از قوانین مالیاتی به حد ب1 بین عوامل فرهنگ وصول مالیات جامعه پزشکان
. پرداخت ۳ . تشخیص علی الراس بزرگترین مانع توسعه فرهنگ مالیاتی است.۱ اشاعه فرهنگ موثر است.

. محاسبه سنتی مالیات مانع بزرگی در توسعه ۱ شود.می مالیات عامل موثری در جهت پیشرفت جامعه تلقی
یات ر در پیشرفت فرهنگ وصول مالوصول مالیات عامل موث یافتگی مالیاتی است و همچنین کاهش فرآیند

 است.

 ] 2 [)محمدتقی بهاری(
داشتن انگیزه برای مشارکت اجتماعی،  درفرهنگ نیروی وصول مالیات تاثیر سطح تحصیلات مودیان،

درآمد، نگرش مثبت مودیان نسبت به کارکرد مالیات، اعتماد سیاسی  آشنایی مودیان با قوانین مالیات بر
 باشند.هنگ وصول مالیات موثر میدر فر نسبت به دولت،

و همکاران( 3)زولتنز

(2008) ]44 [ 

 و ولکارکنان وص که با قوانین نانوشته خودرفتار سازمان محسوب نمود هایتوان به مثابه ژننگ را میفره
-بوصول روزانه باانتخا کند.کارکنانمی جدیدهدایت و های آشنادرمواجهه با موقعیت مالیات راوصول مدیران

 کنند.درست به فرهنگ مراجعه می هایو برای ارجاع انتخاب شوندهای بسیاری مواجه می

 
گونه از  ( اشاره دارد. این199۴) گونه شناسی هافستدفرهنگ نیروی وصول به خرده فرهنگ واسط مؤدی در

د و جدید قرار دارن هایکارکنان وصول مالیات همواره درموقعیت در سمتفرهنگ در برگیرنده کارکنانی است که 
ها ه آندهد کنرخ گذاری، نسبت به وصول مالیات و خدمات اقدام کنند. این امرنشان میقیمت و شرایط طبق باید 

دارات و درشعب اها احترام بگذارند آنها مجبورند به هنجارهای سازمان گرا نیستند.هستند اما قویاً عمل نتیجه محور
کنند اما اسراررا ها رقابتی فعالیت میبا اینکه آنکنند.  می و با کنترل کم فعالیتکشور به صورت غیرررسسراسرکل

کمترآشکار  (ای و اداریحرفه) که نسبت به دو خرده فرهنگ دیگر آن است نزد خود محفوظ داشته و این نکته بیانگر
دی، بیشتر ؤی واسط مهادهد خرده فرهنگها دلایلی است که نشان میاین .هستند دید مؤدیان معرض و در

  .]18[گراهستندعمل گرا و کمترنتیجه

 ۱تعاریف، جدول  1مطالعات مختصری درباره فرهنگ نیروی وصول انجام شده است در این مورد، در جدول 
 عوامل موثر و پیامدهای آن منعکس شده است.  ۳ ابعاد و در جدول

 
                                                                                                                                           
1 Ogbonna 

2 Jackson 

3 Zoltner 



 1۵۰6ـ تابستان   ۴۵مطالعات مدیریت راهبردی ـ شماره    6۵۰

 

 
 

 ابعاد فرهنگ نیروی وصول مالیات .۱جدول 

 بعاد یا مولفها منبع

  ]4[(1891و همکاران)1) بری
 غرور سازمانی .۱تیمی احساس کار .۳ وصول مالیات نگرش نسبت به .۱ مداریمؤدی .1
 توانایی وصول کارکنان. و اعتقاد مدیریت در . اعتماد6 وصول . تعهد مدیریت به۴

 .کاری.سبک۳ا هارزش .۱ا . هنجاره1 ]41 [(2008و همکاران( )2)زولتنز

  ]22[(2002و مارشال)3)جانستون

الگوهای  در. توافق۳ یتفکر و ادراک فردروش مشترک در .۱ درک مشترک رایج .1
. قوانین ۱ دسازپذیر میاری تیمی را امکانمککه هتعامل اجتماعی، و کلامیارتباطات غیر

و سایر اعتقادات در توافق .۴ داجرا شون های مختلف موقعیت که باید در و مقرراتی
های . سطح دانش و مهارت2 مشابه نسبت به وقایع و مسائل عمومی . نگرش6 هاارزش

 ه.کاربردی و فناوری مورد استفاد
 

تولید و تحویل خدمات هستند. این  مالیاتی یک عنصر ضروری در امور کلکارکنان ادارات  ،در نظام مالیاتی
استاندارد شدن هسته اصلی خدمت، بدین معنی که  (1 شود:مالیاتی تایید میواقعیت با دو ویژگی اصلی خدمات 

ترین محل به اقامتگاه قانونی خود برای دریافت خدمات نزدیک مالیاتی در توانند به تمام ادارات کل اموردیان میؤم
دی به ؤزمان با مشارکت مهمان  درتفکیک ناپذیری وصول یعنی خدمات مالیاتی معمولاً  (۱ یکسان مراجعه کنند.

 وصول و تبلیغات حذف شده است. یهارسد، و درآن نقش واسطهوصول می
 آمیخته وصول مالیات در کارکنان مالیاتی در وصول و خدمات مالیاتی از وجود امورکل اهمیت کارکنان ادارات 

دیان ؤم هادراک و تجرب این نقش برشود و بنابرشودکه به تمامی کنشگران انسانی ارائه خدمات اطلاق میناشی می
 در گیرد.دی از مالیات دارد از طریق تعاملات وی با این ممیزین یا کارکنان شکل میؤای که مدارند و تصویر اولیه

هر دو  این تعاملات .باشند دیان باید با یکدیگر تعامل داشتهمؤکارکنان ادارات و  فرآیند ارائه خدمت، ممیزین و
توان دارد. بنابراین می «خدمت نقش عملکرد»ظ جسمی و روانی به هم نزدیک کرده و تاثیر عمیقی برطرف را از لحا

اد شده باید ی یفیت خدمت تابعی از تعاملات کارکنان، ممیزین و مودیان است و مقولات رفتاریک نتیجه گرفت که
 . ]۱8[ درفرهنگ نیروی وصول مالیات یکپارچه شود

به  منجر دیان را توسعه دهد، به نوبه خودؤآنها با م که اثر بخشی تعاملام رفتارهاییبه انج ترغیب کارکنان
شود و در صورتی که کارکنان فاقد دانش لازم، آن می کل مالیاتی و ادارات بهبود وضعیت رقابتی سازمان امور
. ت کل را به خطر خواهد انداختدیان باشند به احتمال زیاد جایگاه رقابتی اداراؤمهارت و نگرش مناسب نسبت به م

های کارکنان و ممیزین مالیاتی های فردی و سایر تواناییدر حقیقت تنوع در ارائه خدمات که منعکس کننده مهارت
های کند. بنابراین دانش و مهارتاست، راهی برای تمایز در خدمات مالیاتی و ایجاد یک مزیت رقابتی فراهم می

 .[۱9[ دی بخشی مهم و جدایی ناپذیر از فرهنگ نیروی وصول استؤم وصول مالیات و ارتباط با
 

 عوامل موثر برفرهنگ نیروی وصول مالیات و پیامدهای آن .۳جدول

                                                                                                                                           
1 Berry 

2 Zoltner 
3Johnston&Marshall 

 یافته های پژوهشی منبع عوامل

 

 موثرعوامل

-(۱۴1۴)، و همکارانقامتی آرانی
]1۴   [ 

 مالیات، فرهنگ نیروی وصول .1

 ] ۱1[(199۴) جکسونو تکس،
وصول  اعضاءگزینش  .۳ فرهنگی مشارکت دررویدادهای .۱ کردنراهبری .1

. 6 فرهنگ شناختنبه رسمیت  .۴ها استخدام امعه پذیری جدیدج .۱ مالیات
 به کارگیری شبکه فرهنگ       .2 اشاعه فرهنگ
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 پژوهش شناسیروش .2

ی و های کمدر این تحقیق بر حسب نوع ترکیب دادهکمی( است.  کیفی و بعد پژوهش آمیخته )ابتداروش 
یند آفر جهت تبیین مدلیکه  . از آنجاآوری شوندجمعها داده تادر بخش اول از نظریه داده بنیاد استفاده شده کیفی 

د های موجود چندان کمکی به فرآینمتقن وجود ندارد و نظریه مالیاتی به طورنظام  نیروی وصول مالیات درفرهنگ 
ه این کپردازی داده بنیاد استفاده شد. با توجه به این کند، لذا جهت تولید نظریه مطلوب از نظریهمورد مطالعه نمی

های موجود اقتباس شده و تطبیق داده ای از نظریهمجموعهای که از ها بنیان دارد، نسبت به نظریهدر داده نظریه
تبیین بهتری ارائه خواهد داد. زیرا با این موقعیت )مورد مطالعه در این پژوهش: سازمان امورمالیاتی کشور( شود، می

 کندیگرفته و احساسات آنها را درک م است، افراد موجود در یک محیط را در نظر تردر عمل کارآمدتناسب دارد، 
 . ]۳۳[ نشان دهد شودکه واقعاً در فرآیند یافت می هایی راو ممکن است همه پیچیدگی

مرحله اساسی کدگذاری باز، محوری  ۳ که شاملاست  1تراوس و کوربینشالگوی ا مبتنی بر پژوهش رهیافت
ر این پژوهش مشتمل ب مشارکت کنندگان شود.لذا نوعی پژوهش اکتشافی نیز تلقی می .]۱۴ [و گزینشی است

و  ستنده کلیه خبرگان و مدیران عالی است که دارای سابقه فعالیت علمی و اجرایی در سازمان امورمالیاتی کشور
( و گیری به صورت نظری )غیرتصادفیامکان برگزاری جلسات مصاحبه حضوری با ایشان وجود داشته باشد. نمونه

جام یافته ان کشور جهت انجام مصاحبه عمیق نیمه ساختار مالیاتی ن اموراز مدیران عالی سازما نفر 1۴با انتخاب 
ا هها و مفاهیم جدیدی به دست نیامد و نتایج به اشباع نظری رسید. در بخش تحلیل دادهبه بعد داده 1۱ از نفر .شد

گرفت. در  رکار قرارها در دستوها با هدف آشنا شدن با دادهدر گام اول، خواندن و گوش دادن عمیق به مصاحبه
های کلامی انجام و به دنبال آن جستجو برای ادامه کدگذاری اولیه باز از طریق تلخیص و استنتاج معانی از گزاره

-پیامدهای پیادهو « کشورمالیاتی فرهنگ نیروی وصول مالیات درسازمان امور»یافتن شرایط علی، مقوله محوری

 سازی آن صورت پذیرفت. 
های کیفی استفاده شد. بدین ترتیب ( برای اعتبار یابی پژوهش۱۴۴۴) گانه کرسول و میلرهشت از راهبردهای

ها مورد مطالعه قرارگرفت و پس از طراحی سوالات مصاحبه، آنها که ابتدا به دقت مبانی نظری و پیشینه پژوهش
 د.های ایشان بهره گرفته شراهنمایی از این حوزه رسانده و را به تایید اساتید

                                                                                                                                           
1 Strauss & Corbin 2 Creswell & Miller 

 

 ] ۳9[ (1998)شمول و یاواس 
 مشارکت رهبری .۳ ی سازمانیگذشتگ ازخود .۱ کارکردوصول اهمیت بالای .1
 تعهد مستمر به بهبود .6 دیانؤم . بازخوردگیری سریع از۴مداری  مودی .۱

 کارهای عملکرد و فرآیند

 ] 1۱[(۱۴۴1)دیویدو همکاران 
 با مؤدی رتباطاهای انجام فعالیت .۳ پاداش دهی کارکنان .۱ آموزش وصول .1
  فرهنگ وصول مدیریت بر تعهد .۱

 ] ۱۱[ (۱۴۴9همکاران( ))زولتنزو 
 یزیربرنامه .۱ ،یآموزش سرپرست .۳ ،یدؤخدمات م .۱ ،یزینآموزش مم .1

 .6 ،انکارکن یادگیریارتباط و  برقراری رفتار، ییردرطرزفکر،تغ .۴ ،یکاستراتژِ
    یاتمال یریتمد ییرنگرشتغ

 ] ۱۴[(199۱)همکاران، جکسونو

 .تاثیرمثبت بر۱ ،نط کارکناوابهامات توســـ مدیریت بهتر تعارضـــات نقش.1
سازمان از ردیف ارائه تصویر منحصر به .۳،نرضایتمندی و تعهد کارکنا روحیه،

شترک در ارتباطات۱ن،مؤدیا به سی از ماموریت م صول  .۴ ،. القاء ح نیروی و
 دمالیات و جامعه پذیری اعضاء جدی وریارتقاء بهره

 ] ۳9[ (1992)شمول و یاواس،
. ۳ ،دیؤ. برآوردن نیازهای م۱ ،دیان سودآورؤاطع به مبهبود وصول متق .1

 موفقیت در شرایط سودآوری .۱ ،برد -سودآوری برد تحقق

 ] ۱9[ (۱۴11)مولا، 
 درک بهتری .۳،نگرش مشترک کارکنان .۱ ،. ارتقا عملکرد رفتاری وصول1

 ،دیؤخلق ارزش برای م . ۱ن،دیاؤقش خود در پاسخ به درخواست من از کارکنان
 دیانؤسازی نیازهای ویژه موردهآ. بر۴
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شونده از موضوع مورد بررسی جلوگیری مصاحبه  هایی از خارج شدنحین فرآیند مصاحبه با تعیین چارچوب در
بط ها به ضبا کسب اجازه از مصاحبه شونده د. برای جلوگیری از خدشه به اطلاعات مصاحبه، پژوهشگرمبه عمل آ

های لازم را از اساتید اخذ نمود تمام راهنماییدقت  جلسه مصاحبه پرداخت. درمرحله تجزیه و تحلیل پژوهشگر با
 . شدتی  زمونآو برای اطمینان نیز، برخی از موارد 

ها به صورت خام در اختیار یک ناظر بیرونی که مصاحبه ،همچنین جهت بررسی قابلیت اطمینان پایایی متن
تم گرفت تا میزان مشابهت قرار ،بنیاد داشتهای کیفی بود و تجربه انجام پژوهش دادهمتخصص درحوزه پژوهش

 انجام داد.  هاییکدگذاری وی با توجه به برداشت خود های استخراج شده بررسی شود.
های ظاهری درکدگذاری( درسطح بدون در نظر گرفتن تفاوت)کدگذاری بین پژوهشگر و ناظر هماهنگی در
 قابل قبول است. 
گویه تدوین شد؛ این سنجش مبتنی بر نکات،  ۱۳اخته با ای پژوهشگر سی پژوهش، پرسشنامهدر بخش کمّ

کنندگان مرحله نخست است تا روح زنده حاکم بر پژوهش حفظ شود؛ های مشارکتقولتعابیر و اصطلاحات نقل 
هزار نفر بود و به  8۴۴۴بالغ بر سراسرکشور مالیاتی ممیزین ادارات کل امور و کارکنان،یجامعه آماری بخش کمّ

نفر  ۳6۴ای ازکارکنان ادارات کل سازمان با استفاده از فرمول کوکران به حجمای، نمونهگیری خوشهنهروش نمو
 انتخاب و مورد پیمایش قرار گرفت. 

 معادلات ساختاری مبتنی بر رویکرد حداقل مربعات جزئی مدلسازی های به دست آمده با استفاده از روشداده
ها یل شد و تعیین بارهای عاملی و ضرایب مسیر جهت آزمون تایید یا رد فرضیهتحل (Smart PLS)با کمک نرم افزار
ه ب و جهت بررسی روایی پرسشنامه از میانگین واریانس استخراج شده ها انجام شد.ترین عاملو نیز تعیین مهم

 ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی استفاده شد.از منظور بررسی پایایی 
 
 هاو یافتهها داده تحلیل .4

 برای .است ارائه شده ۱به شونده در جدول ها به همراه کد مصاحمربوط به متن مصاحبه هایدادهاز یک نمونه 
مالیات )سوال  ( درخصوص شرایط علی فرهنگ نیروی وصول6pکننده ششم )مثال، بخشی از مصاحبه مشارکت

 دی تلاش کردند و موفق بودند.ؤبرای جذب م سراسر کشور مالیاتی ادارات کل امور» اول( بدین صورت است:
گر شاید ضوابط من درست بود رفت از ممیز دی .گاهی این رقابت ناسالم شد. یعنی من تخفیف بالاتر به مودی ندادم

دی ؤدی را جذب کنم، تخفیف بیشتر دادم. در غیر این صورت مؤتخفیف گرفت. در نتیجه من هم که می خواستم م
ه و یا ب گیردمی و به راحتی فرار مالیاتی صورت دکنندن به شما احساس نمیای وفادار متعهدی در خودش برا

 . ما باید خدمات متنوع و جذابی برایش مهیا کنیم. کندشعبات و ادارات دیگر مراجعه می
 

 اول ؤالدر خصوص س 6Pهای مشارکت کننده . برچسب های مفهومی در داده۱جدول 

 های مفهومیبرچسب سوال    شماره کد مصاحبه شونده

1P 1 

  برای وصول مالیاتسراسرکشور مالیاتی  کل امور رقابت شدید بین ادارات -

 دیؤورود سامانه های الکترونیکی و عملکرد قوی در ارتباط با م -

 مشابهت و همگن بودن محصولات و خدمات در نظام مالیاتی -

 دد(های متعهای بیرونی) انتخابوع و جذابیت محرکدیان به دلیل تنؤسطح وفاداری م اهشک-

 افزایش دانش و اطلاعات مودیان از خدمات مالیاتی  -

 نیکسب و کاربیرو دیان درپی تنوع کسب وکارها و تغییرات درشرایطؤهای متنوع درخواست -

 
 انین مهم مالیاتی کم نیست.دیان بزرگ اطلاعاتشان از کارکنان مالیات در رابطه با قوؤها به خصوص مدیؤم

دیان داشتن یک پرونده متمرکز بود ؤکردم انتظار ممالیاتی کار میامورکه من در یکی از ادارات  زمانی 2۴در دهه 
 کرد. دی مالیات خود را سریعاً پرداخت میؤشد و مانجام میحسابرسی و وصول ای عملیات ادارهکه در هر
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ای ههای الکترونیکی و نیز پیچدگیهایی نظیر اینترنت و سامانههور پدیدهدیان به واسطه ظؤاما نسل جدید م
مفاهیم مستخرج از نظرات  ۱ جدول«. شودمی کسب و کار انتظارات بیشتری دارند و روز به روز انتظارات آنها بیشتر

 دهد.مشارکت کننده ششم در خصوص سوال شرایط علی را نشان می
 

 فرهنگ نیروی وصول مالیات. کدگذاری محوری علل ۴ جدول

 هاشاخص ابعاد هامقوله

عوامل 

 علّی

عوامل ناشی از فضای 
 رقابتی

 کل امور مالیاتی سراسرکشور بین ادارات  رقابت شدید .1
 یدؤهای الکترونیکی و عملکرد قوی درارتباط با مورودسامانه .۱

 مشابهت و همگن بودن خدمات در نظام مالیاتی .۳

حول در و تعوامل ناشی 
 کارپارامترهای کسب و 

 دیان به دلیل تنوع و جذابیت محرک های بیرونیؤ.کاهش سطح وفاداری م1
     عوامل ناشی دیان از خدمات مالیاتیؤافزایش دانش و اطلاعات م. ۱
 پی تنوع کسب و کارها و تغییرات و تحول در تنوع درخواست های مودیان در .۳

   پارامترهای کسب وکار
 مراجعه به ادارات ها و افزایش تخفیف از طریقدیان به کاهش جریمهؤم تمایل .۱

 دیان به سطوح بالاتری از خدمات ؤنیاز و درخواست م .۴

 
بندی آنها به منزله زیر مقوله هستیم. نحوه تصمیم برای ها، به دنبال دستهاز کدگذاری باز تمامی داده بعد

نام گذاری آنها تا حد زیادی به مسئله پژوهش، سطح دانش و پارادایم مقولات شناسایی شده و  تشکیل و ساخت زیر
 ۴ هایجدول کلیه کدگذاری محوری در ذهنی پژوهشگر مرتبط است و از آنها تأثیر می پذیرد. در پژوهش حاضر

 آمده است. 2و  6و 

 
 . کدگذاری محوری فرهنگ نیروی وصول مالیات6جدول 

 هاشاخص ابعاد هامقوله

حوری فرهنگ نیروی له مومق

 وصول مالیات

مربوط به عوامل 
کارکنان ادارات 

 امورمالیاتی

 رفتارکارکنان ادارات در ارائه خدمات .1
 دانش تخصصی کارکنان ادارات در ارائه خدمات .۱
 تجربه کارکنان ادارات در ارائه خدمات .۳
 هنرکارکنان ادارات در ارائه خدمات .۱
 راتصبر و شکیبایی کارکنان ادا .۴
 دیؤتوانایی کارکنان ادارات در قانع کردن م .6
 ای میان کارکنان اداراتهماهنگی بین وظیفه .2
 کار تیمی در کارکنان ادارات حس .8
 دیانؤهای مآشنایی کارکنان ادارات با نیازها و خواسته .9

 دیؤای در برقراری ارتباط با مرعایت آداب و اصول حرفه .1۴
 دیؤبرقراری ارتباط اثربخش با م ادارات درتوانایی کارکنان  .11
 دیؤاعتقاد و ایمان کارکنان ادارات به وصول و ارتباط با م .1۱
 آشنایی کارکنان ادارات با قوانین و مقررات مالیاتی .1۳
 آشنایی کارکنان ادارات با وضعیت رقبا .1۱

مربوط به عوامل 
 مدیریت و رهبری

 کارکنان ادارات ناییاعتماد و اعتقاد مدیریت به توا .1

 ماهیت سرپرستی و رهبری .۱

 ات    مالی اعتقاد و باور مدیریت سازمان به فرهنگ نیروی وصول .۳

 دخالت و مشارکت رهبری در امور وصول مالیات .۱

 نقش مدیر در اشاعه فرهنگ نیروی وصول مالیات .۴
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عوامل مربوط به 
 مؤدیان

 دیؤارزش آفرینی با مشارکت م .1

   دیؤهای ماوضاع و چالش درک .۱

 دی    ؤبرآورده سازی نیاز م. ۳

عوامل مربوط به 
 کلیت سازمان

 کاربرد اطلاعات .1

     روحیه از خودگذشتگی سازمانی .۱

 هماهنگی و تشریک مساعی کل سازمان در امور وصول مالیات .۳

 
انتخابی یا روایت توصیفی درباره آن توان اقدام به کدگذاری گیری پارادایم کدگذاری محوری میپس از شکل

های پژوهش شامل شرایط علّی و پیامدها کرد. بر اساس پارادایم کدگذاری محوری، خط ارتباطی میان مقوله
 مشخص شد.

 
 . کدگذاری محوری پیامدهای فرهنگ نیروی وصول مالیات2 جدول

 هاشاخص ابعاد هامقوله

 

 

 

 پیامدها

 یپیامدهای سازمان
 تی()امورمالیا

 حفظ و استمرار فعالیت سازمان و ادارات کل امورمالیاتی  .1

 ارتقاء جایگاه رقابتی.۱

 سازمان و ادارات کل امورمالیاتیوصول افزایش .۳

 خوشنامی و ارتقاء برند سازمان و ادارات کل امورمالیاتی .۱

 ارتقاء و ثبات کیفیت خدمات .۴

 کل پیامدهای مربوط به کارکنان ادارات
 دیانؤک بهترکارکنان از نقش خود در پاسخ به درخواست مدر .1

 د رضایت درونی کارکنان و لذت بردن از کار خو .۱

 دیانؤپیامدهای مربوط به م
 دیؤرضایتمندی م.1

 برای ادارات کل امورمالیاتی دیان خوشنودؤای) دهان به دهان( متبلیغات توصیه .۱

 
دهد. در ادامه ارت دیگر، مدل فرآیند کیفی پژوهش را نشان میپارادایم کدگذاری محوری و به عب ۱شکل 

 یم.پردازمی ریزی کرده و به طور مختصر به بررسی و شرح اجزای مدل کیفی پژوهشرا پی کدگذاری انتخابی
احبه های مصداده مرحله کدگذاری انتخابی، ارتباط دادن میان مقولات و اعتبار بخشیدن به روابط از طریق در 
 گردد.گیرد. حال، به تفکیک، سیر داستان تمامی مقولات به طور مختصر ارائه مید تأکید قرار میمور

 شرایط علّی
 .]۱۴ [انجامدای میشرایط علّی شامل وقایع بارویدادهایی است که به وقوع یا گسترش پدیده

 

 پیامدها پدیدهشرایط علّی

 
 پژوهش پیشنهادی مفهومی مدل .۱ شکل

 تحول درپارامترهای کسب و کار و  عوامل ناشی از تغییر

 عوامل ناشی از فضای رقابتی 
فرهنگ 

 نیروی وصول

 مالیات 

 کلپیامدهای مربوط به کارکنان ادارات 

 دیان ؤپیامدهای مرتبط با م

 امدهای مرتبط با سازمان پی

الگوی مفهومی فرهنگ توسعه در سطوح فردی، سازمانی و  -(3شکل )

 ملی
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دمات و ارائه خ سراسرکشور مالیاتیپس از ورود ادارات کل امور .ی عوامل ناشی از فضای رقابتیعلّ شرایط
دیان متوسط( شدت گرفت. ؤ)م کوچک و ادارات دیان بزرگ(ؤ)م بزرگ بهتر، رقابت بین ادارات به خصوص ادارات

گرفتن درچارچوب قوانین قرار خبرگان این رقابت در شرایطی بود که اغلب خدمات ادارات کل به علت از دید
کشور عملاً شباهت زیادی مالیاتیامورسازمان  های آن درسازی سیاستجاریمالیاتی کشور و موضوعه سازمان امور

 ازمان امورس شود. لذا عوامل فوق باعث ایجاد فضای رقابتی درنمی مزیت رقابتی محسوب با یکدیگر دارد و دیگر
ناسالم و فقدان رعایت قوانین مالیاتی خصوصاً در وصول مالیات پرداختی و  هایرقابتبه  که بعضاً مالیاتی شد

ه ب)از جمله ادارات کل امور مالیاتی سراسرکشور(  پرداختن سازمانشد و یکی از علل  منجر های مالیاتیجریمه
ها ( جهت ایجاد سازوکارکشوررکل سراسایجاد و ارتقاء فرهنگ جدید درسطح نیروی وصول مالیات )کارکنان ادارات

ترش دیان را گسؤبین کارکنان شد تا از این طریق بتوانند جذب، حفظ و ارتقاء سطح همکاری با م و هنجارهایی در
 دیان ناگزیر به استفاده از خدمات مشابه بودند.ؤحالیکه تا قبل از این م در .دهند

تبع به  و فناوریبا افزایش سطح  .های کسب وکارپارامتر تغییر و تحول در علّی عوامل ناشی از شرایط
دچار تحولاتی شد و آنها را برآن داشت  امور مالیاتی دیان، نقش ادارات کلؤهای مآن افزایش تنوع نیازها و خواسته

این عوامل موجب کاهش  پسند را سرلوحه کارخود قراردهند.دیؤتا توسعه و ارائه راهکارهای سفارشی شده و م
ها به سطوح بالاتری از خدمات و تمایل دیان، نیاز و درخواست آنؤهای مدیان، تنوع درخواستؤاری مسطح وفاد

دیان از ؤها از طریق مراجعه به ادارات مختلف شد و همچنین به مرور زمان، دانش و اطلاعات مبه کاهش هزینه
حیطی دهی مناسب به تغییرات مخدمات مالیاتی افزایش یافت. براین اساس ادارات کل امور مالیاتی به منظور پاسخ

ایجاد شده شروع به آموزش و توانمندسازی مستمرکارکنان نمود و بسترهای مالیاتی جدید و تکنولوژی روز را به 
های جدید اقدام سطح فرهنگ نیروی وصول مالیات خود در قالبهایی نسبت به ارتقاء کارگرفت و با اجرای برنامه

هی وی ددی و مشارکتؤنمود تا فرهنگی را اشاعه دهد که کارکنان امور مالیاتی بتوانند از طریق تعامل مؤثر با م
کار ودر خلق ارزش، روابط بلندمدت سودمند را ایجاد کنند. لذا عوامل ناشی از تغییر و تحول در پارامترهای کسب 

 کار قرار دهد.ایجاد فرهنگ جدید در نیروی وصول مالیات را در دستور ،مالیاتیموجب شد ادارات کل امور

ه ای است که سلسلمقوله محوری شامل حادثه، اتفاق و واقعه .مقوله محوری فرهنگ نیروی وصول مالیات
 ندهست طبه آنها مرتب نکه سلسله رفتارهاشود تا آن را اداره کرده یا ایکنش/کنش متقابل به سوی آن رهنمون می

[۱۴ .] 
وکار از علل پرداختن سازمان پارامترهای کسب کنندگان، فضای رقابتی و تحول درهای مشارکتبه زعم دیدگاه

لاش تکشور سراسر مالیاتیمالیاتی به موضوع فرهنگ نیروی وصول مالیات است. در واقع ادارات کل امور امور
 هایی را صورت دهد تا فرهنگ نیروی وصول مالیات به بهترینها و استراتژیه عللی که ذکر شد، برنامهکنند بنا بمی

 کشور اشاعه یابد. مالیاتیمداری و شرایط سازمان امورراستای اهداف کلان سازمان، مودی در شکل و چارچوب
ی بر صبر و شکیبای کشور مالیاتیامور لک شود. در اداراتشاخص شناخته می ۱۴خبرگان این فرهنگ با  از منظر

ی و ادیان لازم است تا کارکنان از دانش حرفهؤشود و به منظور تعامل اثر بخش با مدیان تأکید میؤدر تعامل با م
 مقررات مالیاتی برخوردار بوده و در وصول و آشنایی با قوانین وحسابداری، حسابرسی و های تخصصی مهارت

 ری و رعایت قوانین و مقررات مالیاتی اقدام نمایند.مدادیؤچارچوب م
های مختلف ادارات وجود ای در بخشلازم است تا حس کار تیمی تقویت و همکاری بین وظیفه بدین منظور 

دیان با دقت و سرعت مطلوب انجام پذیرد. از سوی دیگر ؤداشته باشد تا با همکاری با یکدیگر، ارائه خدمات به م
دی ؤمشارکت در امور وصول مالیات و ارتباط با م ،ور بدون اعتقاد و اعتماد مدیریت سازمان به کارکنانتحقق این ام

 پذیر نیست.امکان
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دیان، ؤکارگیری اطلاعات دقیق و شفاف از م کاری خود نیازمند بهکارکنان برای انجام امور که در نهایت این 
ره مرتبط با وجوه کاری خود هستند. همچنین باید به نقش مؤثر های صادبخشنامهها ودستورالعمل ،هااطلاعیه

های حسابرسی اشاره کرد که ها، امور حقوقی و نظارتسازی روشساختار و بهینه از طراحی، کارکنان اعمسایر
پژوهش به  پذیر نیست. حال اولین فرضیهمدار امکاندیؤبدون هماهنگی و تشریک مساعی آنها ارائه خدمات م

 شود:می زیر ارائه شرح

 عوامل ناشی از فضای رقابتی و عوامل ناشی از تغییر و تحول در پارامترهای کسب وکار، شرایط  .1فرضیه
 هستند.سراسرکشور مالیاتی کل امورعلّی برای استقرار فرهنگ نیروی وصول مالیات در ادارات

 پیامدها

-سرسرا مالیاتیکل امور در ادارات مالیات وی وصولاز پیامدهای اشاعه فرهنگ نیر :یمقوله پیامدهای سازمان

حفظ و استمرار فعالیت ادارات، ارتقاء جایگاه رقابتی، افزایش سودآوری،  ، پیامدهای سازمانی مشتمل برکشور
 سازمان و نیز ارتقاء و ثبات کیفیت خدمات است. خوشنامی و ارتقاء برند

 دیان افزایش یافته و ضمن رشد سودآوریؤالیات، رضایت مدرصورت استقرار فرهنگ صحیح در نیروی وصول م 
نتیجه وصول مالیات افزایش یافته و ادامه  دی و درؤسازمان در پی ارتقاء سطح کیفیت خدمات، جذب و حفظ م

فعالیت و استمرار حیات سازمان را در پی خواهد داشت.درهمین ارتباط میزان مودیان راضی افزایش یافته و موجب 
 شود.دیان میؤدر ذهن مسراسرکشور مالیاتی امور ادارات کل مثبت از ارتقاء تصویراشاعه و 

در صورت استقرار فرهنگ مناسب نیروی وصول مالیات در  مقوله پیامدهای کارکنان نیروی وصول مالیات:
 خود از نقشادارات کل امورمالیاتی، کارکنان در خود احساس رضایت درونی داشته و نیز می توانند درک بهتری 

دی ارائه ؤکارکنان ادارات، خدماتی برای م وقتی» سازی آن داشته باشند.دی و برآوردهؤپاسخ به نیازهای م در
رسند و خواه و ناخواه از کار خود لذت می برند و این لذت بیشتر از حقوق و مزایا تأثیر روانی دهند به رضایت میمی

 «.دهنددی انجام میؤت از نوع خدمتی است که برای مدارد و برای کارکنان آن آرامش و رضای

مالیاتی استقرار فرهنگ مناسب در ادارات کل امور با «:مالیاتوصولنیروی» دیانؤم پیامدهای مرتبط با مقوله
دی در چارچوب ؤهای مدیان با شکیبایی و سعه صدر، درک و حل چالشؤبع آن انجام امور متو به سراسر کشور 

دیان فراهم شده و وفاداری بیشتر آنها )استفاده از طیف وسیع از خدمات ؤمقررات، موجبات خوشنودی م قوانین و
دیان، مبلّغ ؤدیان به احتمال قوی در مواجهه با سایر مؤاین م ادارات( باعث وابستگی بیشتر به ادارات خواهد شد.

 گوید آدمضرب المثلی هست که می» نمایند:می بوده و آنها را ترغیب به مراجعه به اداراتامور مالیاتی ادارات 
درست انجام بدهی، دلیلی  دی تعامل کنید و کارؤخوش حساب شریک مال مردم است. شما وقتی که خوب با م

 . دندارد جای دیگری مراجعه کن
ه مراجعی امور مالیاتبیرون رفت، حتماً دفعه بعدی هم به ادارات امور مالیاتی همین که مودی راضی از ادارات 

کند. چون مراجعه کردن استمرار دارد همکار هم مستمراً باید خوب باشد. بنابراین وقتی رفتار شما خوب باشد، می
 شوند. دیان دیگری هم جذب شما میؤشود و ممودی سفیر خوشنامی برای شما می آن

اید صرفاً لبخندزدن نیست، بلکه بمنظور کنید. در قرآن آمده قولو للناس حسنی. با مردم با رفتار خوب برخورد
 بندی می شود:نیز به شرح زیر به صورتفرضیه به این ترتیب دومین « دکار همکار خوب باش

 کشور، پیامدهای سازمانی، پیامدهای مربوط  مالیاتی سازمان امور فرهنگ نیروی وصول مالیات در .2فرضیه
 . ه استآورد به دنبالدیان را ؤبه کارکنان ادارات و پیامدهای مربوط به م

 هایپردازیم؛ بر اساس مدل مفهومی فرضیهحال در مرحله دوم، به آزمون و بررسی مدل ساختاری پژوهش می
 :شوندمی زیرتدوین

 شرایط علّی بر فرهنگ نیروی وصول مالیات تأثیر معناداری دارد. (1

 فرهنگ نیروی وصول مالیات بر پیامدهای سازمان تأثیر معناداری دارد. (۱
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 فرهنگ نیروی وصول مالیات بر پیامدهای کارکنان تأثیر معناداری دارد. (۳

 دیان تأثیر معناداری دارد.ؤفرهنگ نیروی وصول مالیات بر پیامدهای م (۱

 . گیردصورت میمعادلات ساختاری و  (PLS)1حداقل مربعات جزئی گیریمدل اندازه باآزمون فرضیات 
ا )ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی ی معیار پایایی شاخص گیری با سهاین بخش برازش مدل اندازه در

CR، همگرا  روایی(AVE) پذیرد.واگرا صورت می و روایی  
ذکر این نکته ضروری است که تنها در صورتی روابط بخش ساختاری معنادار و قابل تفسیر هستند که روابط 

 گیری در حد قابل قبول باشند.های اندازهو بخش مدل
گیری روبه رو شود، باید ابتدا به های مدل اندازهحد قابل قبول در بخش تر ازاگر پژوهشگر با مقادیر پایین

 های اندازه گیری پرداخته و سپس روابط بخش ساختاری مدل خود را بررسی و تفسیر نمایداصلاح بخش مدل
[11.] 

های که تمام سازه خراج شده مشخص شد،کمک شاخص میانگین واریانس است با. های روایی، پایاییشاخص
 و آلفای CRهای پایایی ترکیبی هستند. شاخص ۴/۴مطالعه دارای میانگین واریانس استخراج شده بالاتر از  مورد

 2/۴ از مقدار اهشوند و لازمه تأییدپایایی بالاتر بودن این شاخصکرونباخ جهت بررسی پایایی پرسشنامه استفاده می
 .(8)جدول  هستند یرگیاندازه و نشان از پایا بودن ابزار 2/۴ زن ضرایب بالاتر اتمامی ای است.

 
 . شاخص های روایی، پایایی 8جدول 

 آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی AVE متغیرهای پژوهش

 891/۴ 91۱/۴ ۴۳۱/۴ شرایط علیّ

 298/۴ 88۱/۴ 21۱/۴ فضای رقابتی

تغییر و تحول در پارامترهای کسب 

 وکار
۴6۳/۴ 88۴/۴ 8۱۳/۴ 

 9۴8/۴ 96۱/۴ ۴۴۱/۴ فرهنگ نیروی وصول مالیات

 9۱۱/۴ 9۴1/۴ ۴8۴/۴ عوامل مربوط به کارکنان

 88۱/۴ 91۱/۴ 681/۴ عوامل مربوط به مدیریت و رهبری

 821/۴ 9۱1/۴ 29۱/۴ دیانؤعوامل مربوط به م

 281/۴ 82۳/۴ 692/۴ عوامل مربوط به کلیت سازمان

 9۱۴/۴ 9۱۳/۴ 269/۴ با سازمانپیامدهای مرتبط 

 21۴/۴ 8۳۴/۴ 21۴/۴ دیانؤپیامدهای مربوط به م

 8۴۱/۴ 91۴/۴ 8۳۴/۴ پیامدهای مربوط به کارکنان

 

 تحلیل مدل اندازه گیری

 و بار عاملی را نشان tهای مربوط به متغیرهای پژوهش از مقادیر نتایج تحلیل عاملی شاخص ۱و ۳های شکل

( هستند که از مقدار 6/۴)بیشتر از  عاملی ( و برای بار96/1از بیشتر )  tدست آمده برای آمارهدهد. مقادیر به می
 شوند. های مناسبی محسوب میقابل قبولی برخور دارند که شاخص

                                                                                                                                           
1 .Partial least squares 



 1۵۰6ـ تابستان   ۴۵مطالعات مدیریت راهبردی ـ شماره    6۵2

 

  
 ر. مدل معادلات ساختاری در حالت تخمین ضرایب مسی۳شکل

 

 
 . مدل معادلات ساختاری در حالت معناداری ضرایب۱شکل

 
 تایج فرضیاتن

همه فرضیات پژوهش در سطح  ،دهد. با توجه به نتایجا نشان میر t آمارهمقادیر ضرایب مسیر و  9جدول 
 درصد معنادار و مورد تأیید هستند. 99اطمینان 

 
 t. ضرایب مسیر و آماره 9جدول 

 tآماره  (𝛃) ضریب مسیر فرضیه

 ۱96/11** 62۱/۴ یات تأثیر معناداری دارد.: شرایط علیّ بر فرهنگ نیروی وصول مال1فرضیه 

 ۳2۱/1۱** 68۱/۴ .تأثیر معناداری دارد ی: فرهنگ نیروی وصول مالیات بر پیامدهای سازمان۱فرضیه 

 12۴/9** ۴9۴/۴ : فرهنگ نیروی وصول مالیات بر پیامدهای کارکنان تأثیر معناداری دارد.۳فرضیه 

 ۱۴1/8** ۴11/۴ دیان تأثیر معناداری دارد.مؤپیامدهای : فرهنگ نیروی وصول مالیات بر ۱فرضیه 
** P< 0.01    *P< 0.05  
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به  (وابسته)زای نتایج ضرایب تعیین متغیرهای پنهان درون. GOFضریب تعیین و معیار نیکویی برازش 
و یک زا برون یک متغیر که نشان از تأثیر معیاری است ۱Rدهدنشان میرا آزمون فرضیات پژوهش  ،مدل

به منزله ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای آن ( 62/۴و  ۳۱/۴و  19/۴ ) مقدار ۳دارد و زامتغیردرون
 شود.گرفته میدر نظر

گیری و بخش ساختاری پژوهش خود، تواند پس از بررسی برازش بخش اندازهپژوهشگرمی GOFمعیاربا  
ضعیف، متوسط و  مقادیر ۳6/۴و  ۱۴/۴و  ۴1/۴این شاخص مقدار  برای برازش بخش کلی را نیز کنترل نماید. 

 .دهدقوی را نشان می

 
  COMMUNALITYو  ۱𝑅 . نتایج ۴1جدول 

 R2 COMMUNALITY مؤلفه

 ۴۳۱/۴ - شرایط علیّ

 21۱/۴ 296/۴ فضای رقابتی

 ۴6۳/۴ 9۱1/۴ تغییر و تحول در پارامترهای کسب وکار

 ۴8۴/۴ 9۳8/۴ عوامل مربوط به کارکنان

 29۱/۴ ۱۴۴/۴ دیانؤعوامل مربوط به م

 681/۴ 2۴8/۴ عوامل مربوط به مدیریت و رهبری

 692/۴ 618/۴ عوامل مربوط به کلیت سازمان

 ۴۴۱/۴ ۱۴۱/۴ فرهنگ نیروی وصول مالیات

 8۳۴/۴ ۳۱8/۴ پیامدهای مربوط به کارکنان

 21۴/۴ ۱61/۴ دیانؤپیامدهای مربوط به م

 269/۴ ۱6۴/۴ ا سازمانپیامدهای مرتبط ب

GOF 100/0 170/0 

124/0 

 
مدیران ادارات کل مورد توجه چیز  بیش از هربایست میشرایط علّی مدل و های تحقیق یافتهتوجه به با
 قرار گیرد.سازی کارکنان و ممیزین آگاهکشور در راستای مالیاتیامور

توسعه کارها و نیاز  درصد از کل تاثیرات را بر 296/۴که فضای رقابتی  دهدبرازش مدل ساختاری پژوهش می 
ربوط کارهای مونیروی وصول مالیات و سازفرهنگ عملکرد و تاثیر معناداری بر داشته تردیان به خدمات متنوعؤم

ضریب مسیر درصد  9۱1/۴ با کار در پارامترهای کسب و تغییر و تحولعوامل لذا باشد. دارد و مورد تایید میبه آن 
 دهد. تاثیر مثبت و معناداری را نشان میو  بالاتر

ئه عملکردی در ارتباط با اراروندهای  را ازتحت نظارت خود کارکنان بایست میمالیاتی یران ارشد بنابراین مد
دیان در پی ؤهای مدیان از خدمات مالیاتی و تنوع درخواستؤ، افزایش دانش و اطلاعات مخدمات بهتر به مؤدیان

  .آگاه سازد های مستمرسب وکارها از طریق برنامهتنوع ک
برقراری  دربیشترین رابطه مثبت و معنادار را 9۳8/۴عوامل مربوط به کارکنان با  2Rبنابراین بر اساس معیار 

با توجه به ضرایب مسیر درصد ۱۴۴/۴دارد و عوامل مربوط به مؤدیان با دی در ارائه خدمات ؤارتباط اثربخش با م
 دهد. را نشان میملی عا و بار

 و اعتقاد به توانایی کارکنان ادارات دهد با اعتماددرصد نشان می 2۴8/۴با ضریب عوامل مدیریت و رهبری 
 باشد.گذار میمؤلفه فوق تاثیرحفظ فرهنگ نیروی وصول مالیات، کشور  سراسرکل امور مالیاتی 

آن افزایش تنوع نیازها و تبع طح تکنولوژی و به افزایش سدرصد نشان از  618/۴عوامل کلیت سازمان با  
دچار تحولاتی شد و آنها را بر آن داشت تا  امور مالیاتی نقش ادارات کل دارد که در نتیجه آن دیانؤهای مخواسته

 پسند را سرلوحه کار خود قرار دهند. دیؤممناسب و توسعه و ارائه راهکارهای 
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دهی مناسب به تغییرات محیطی ایجاد شده شروع به پاسخ منظور ی بهمالیاتبر این اساس ادارات کل امور
آموزش و توانمندسازی مستمرکارکنان نمود و بسترهای مالیاتی جدید و تکنولوژی روز را به کارگرفت و با اجرای 

 . های جدید اقدام نمودبرنامه هایی نسبت به ارتقاء سطح فرهنگ نیروی وصول مالیات خود در قالب
درصد و پیامدهای مربوط به  ۱۴۱/۴با فرهنگ نیروی وصول مالیات درصد و ۱6۴/۴با  یهای سازمانپیامد

 برخوردارند. بالایی اهمیت از به ترتیب درصد  ۱61/۴درصد و پیامدهای مربوط به مؤدیان با  ۳۱8/۴کارکنان با 
های فرهنگ نیروی تواند دلیلی بر نقصان در شاخصمی های فوقدر حقیقت کاهش در هر یک از شاخص

. بنابراین می توان استدلال کرد اعتبار مدل و فرضیات مطرح شده بر این اساس مورد تایید وصول مالیات باشد
 باشد. می

 نتایج متغیرهای فضای رقابتی و تغییر و تحول در پارامترهای کسب و کار تاثیر مثبت و معناداری برمطابق 
ازمان امور سی مرتبط با یداشته و استقرار آن پیامدها کشور مالیاتی امور سازمان فرهنگ نیروی وصول مالیات در

 . مؤدیان و کارکنان دارد مالیاتی کشور و ادارات کل آن،
 ۳6/۴)شاخص نیکویی برازش بیشتر از نشان از قدرت پیش بینی مناسب و برازش قوی مدل 1۴نتایج جدول 

  دارد. است(درصد 
توجه به مسیر و ضرایب معناداری  ها باتاندارد شده مسیرهای فرضیهاس COMMUNALITYبررسی ضرایب 

لذا عوامل ناشی از تغییر و تحول در پارامترهای کسب وکار موجب . دهدمیمورد تائید قرار را فرضیه اصلی پژوهش 
 کار قرار دهد.شد ادارات کل امورمالیاتی ایجاد فرهنگ جدید در نیروی وصول مالیات را در دستور

 
 پیشنهاد و گیریتیجهن .1

ر، عملکرد تدیان به خدمات متنوعؤو توسعه کارها و نیاز م کشور سراسر مالیاتی امورکل درشرایط رقابتی ادارات 
اید ب کل ای پیدا کرده است و اداراتنیروی وصول مالیات و سازوکارهای مربوط به آن اهمیت فوق العادهفرهنگ 

محوری درمیان کارکنان ادارات دی و نیز تیمؤم رسانی متمرکز بری بر خدمتمدارنه مبتندیؤیک فرهنگ قوی م
 رخورنظام مالیاتی ایران، مطالعاتی د با توجه به شرایط به روز بهبود بخشند. ساخته و کیفیت خدمات خود را روز خود

م کشور انجامالیاتیورسازمان امنظام مالیاتی و  توجه و متقن درخصوص خرده فرهنگ نیروی وصول مالیات در
این ارتباط بررسی و مطالعه فرهنگ  شکاف قابل توجهی در این حوزه وجود دارد. در رسدنشده است و به نظر می
 گامی درجهتو درآمدی مهم سازمان امورمالیاتی به منزله یک سازمان بزرگ واسطه مالی  نیروی وصول مالیات در

است. براین اساس در این پژوهش تلاش شد ابعاد فرهنگ نیروی وصول  این موضوع ترشفاف نمودن و درک عمیق
مفهوم و نیز  1مقوله و  ۱مفهوم، شرایط علّی مشتمل بر ۱۱مقوله و  ۱مالیاتی مشتمل برمالیات درسازمان امور

ش دوم بخ . درگرددو در قالب یک مدل تبیین  شدهمفهوم شناسایی  1مقوله و  ۳مل برتپیامدهای استقرار آن مش
من کلی، بررسی شد که ض گیری، ساختاری واندازه تکنیک حداقل مربعات جزئی، مدل پژوهش نیز با استفاده از

 تأیید فرضیات مطروحه، نتایج نشان از اعتبار و تعمیم پذیری مدل پژوهش داشت.
 ارائه می شود: بدین ترتیب با توجه به نتایج حاصل از پژوهش، پیشنهادهای زیر

 ن سازی کارکنان و ممیزیمالیاتی باید برآگاه چیز، مدیران ادارات کل امورشرایط علّی بیش از هر درخصوص
اساس نتایج پژوهش عوامل ناشی  درباره نحوه اثرگذاری این عوامل بر ادارات و کارکنان خود متمرکز شوند. بر

الیاتی بنابراین مدیریت م تری دارند.کار بار عاملی و ضریب مسیر بالا از تغییر و تحول در پارامترهای کسب و
مودیان به سطوح بالاتری از خدمات، افزایش  نظیر درخواستنظام مالیاتی  روندهای موجود در بایدکارکنان را از

دیان در پی تنوع کسب وکارها از طریق ؤهای مدانش و اطلاعات مودیان از خدمات مالیاتی و تنوع درخواست
عایت رمطلوب و متعهدانه کارکنان ادارات در توان انتظار رفتارازد. درغیر این صورت میهای مستمرآگاه سبرنامه
 دیان داشت.ؤی فرهنگی بهینه را در تعامل با مهاچارچوب سازیو پیاده
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 سراسر  مالیاتیامور کل ات در اداراتشاخص فرهنگ نیروی وصول مالی ۱۱ گانه مشتمل بر ۱ با توجه به ابعاد
های نیروی انسانی، حوزهکشور در مالیاتی شاخص یاد شده، باید مدیریت سازمان امور ۱۱ و تأیید تمامی کشور

ا، با هو ادارات پشتیبانی پس از بررسی وضعیت موجود هر یک از شاخصامور مالیاتی خود مدیریت ادارات کل 
 های مرتبط نسبت به ارتقاء آنها اقدام نماید. به کارگیری برنامه

 ای و تخصصی های حس کار تیمی، دانش حرفهعوامل مربوط به کارکنان ادارات، شاخص مشخص شدکه در
تباط برقراری ار کارکنان دردیان، تواناییؤهای مکارکنان در ارائه خدمات، آشنایی کارکنان با نیازها و خواسته

کارکنان ادارات درارائه خدمات به ترتیب با توجه به ضرایب مسیر و بارعاملی از اهمیت دی و هنرؤاثر بخش با م
به عوامل فوق توجه ویژه نموده و با  کشور مالیاتی دارند و لازم است که مدیریت سازمان اموربالایی برخور

 ر. از سوی دیگر با تمرکز بهای مناسب نسبت به تقویت و ارتقاء آنها اقدام نمایدها و برنامهاتخاذ استراتژی
عوامل مربوط به مدیریت و رهبری، ضمن اذعان و اعلام مستمر به اعتماد و اعتقاد به توانایی کارکنان ادارات 

های مختلف، زمینه روحیه بخشی و توانمندسازی آنها را فراهم نماید. همچنین با توجه به در مراسم و همایش
و حفظ فرهنگ نیروی وصول مالیات، لازم است درگزینش، ارتقاء و آموزش اشاعه  اهمیت بالای نقش مدیر در

نهایت دقت و ژرف اندیشی از طریق فرآیندهای روزآمد صورت  (روسا و معاونین ادارات)و توسعه مدیران وصول 
 پذیرد.

 1که شامل  کل امور مالیاتی سراسرکشور درخصوص پیامدهای فرهنگ نیروی وصول مالیات در ادارات 
 عامل شناسایی شد، لازم است تا ابزارهایی برای سنجش وضع موجود طراحی شود تا در ۳قالب  خص درشا

های ارتقاء تمهیدات لازم جهت اصلاح و بهبود آن شاخص صورت پذیرد. از سوی دیگر شاخص صورت نیاز
ذت ونی کارکنان و لدیان، رضایت درؤجایگاه رقابتی، درک بهترکارکنان از نقش خود در پاسخ به درخواست م

مدل استخراج  دی، ازنظر ضریب مسیر درؤکار خود، خوشنامی و ارتقاء برند سازمان و رضایتمندی م بردن از
پژوهش  هایشده فرهنگ نیروی وصول مالیات به ترتیب از بیشترین اهمیت برخوردارند. لذا براساس یافته

د برعوامل فوق استوار باشد. درحقیقت کاهش در حاضر، تمرکز اصلی مدیریت و اقدامات اصلاحی مستمر بای
 های فرهنگ نیروی وصول مالیات باشد.های فوق می تواند دلیلی بر نقصان درشاخصهر یک از شاخص

 پژوهش حاضر با هدف شناسایی مفهوم و ابعاد فرهنگ نیروی وصول مالیات درمدل ارائه شده درمطابق      
 اجرا شده است.  مالیاتی طراحی و ادارات کل امور

ها های آتی، مقولات استراتژیپژوهش بخشیدن به مدل موصوف، در ءبه منظورتوسعه و غنا شودپیشنهادمی     
گر و بسترهای موجود آن در سازمان های استقرار و تقویت فرهنگ نیروی وصول مالیات، عوامل مداخلهو برنامه

 امورمالیاتی کشور مورد نظر قرار گیرد.
ی های دولتی با کار ویژه حاکمیتبا توجه به اینکه سازمان امور مالیاتی کشور از سازمان شودیشنهاد میپ     

دیان مالیاتی و عامه مردم دارند از این رو، نقش مهمی ؤاست که ارتباط و تعامل نزدیک و مستقیمی با م
 توجه به نمره بالای این سازمان دردیان در سطح جامعه دارد؛ با ؤنیروی وصول مالیات و تعامل با مفرهنگ در

اتی دیان مالیؤرسانی به مهای این واحد، خدمتترین اولویتهای دولت، یکی از اصلیراستای محقق شدن درآمد
ود، شبه مدیران پیشنهاد می کند.چون سازمانی است که با عامه مردم درارتباط است و مالیات وصول می .است

ی را های مثبترسانی به مردم گامید امانت نگریسته و در انجام وظایف و خدمتبه جایگاه مدیریتی خود به د
 تا یردگقرار بررسی ها نیز موردسازمان درسایر رقابتی همکاری رویکرد که شودمی پیشنهاد همچنینبردارند. 

 .شود پرداخته ترجامع مدلی ارائه به تفاوتها، شناسایی ضمن
که یکی از عوامل مهم وکلیدی سازمان امور مالیاتی کشور محسوب  مالیات محوری فرهنگ نیروی وصول     
کشور اتیمالیکشور و سازمان امورمالیاتی سراسرکل امور اداراتدر تخصصی کارکنان ای و حرفهدانش شود با می

ای رفهصول حرعایت آداب و ابه کارگرفته شده و بر این اساس کارکنان و ممیزان وصول در راستای این مهم با 
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بر طبق ی دؤدر قانع کردن م صبر و شکیباییبا دیان ؤهای منیازها و خواستهو دانش تخصصی خود با توجه به 
شود نقش مهمی های درآمدی دولت محسوب میدر به کارگیری فرهنگ وصول مالیات که یکی از راهقوانین 

در  و اجتماعی ، فرهنگیاد مختلف اقتصادیموجب تحولات چشمگیری در ابعرا ایفاء نمایند و این خود نیز 
 .شودمی کشور

 اعتماد و اعتقاد مدیریتاست. عوامل مربوط به مدیریت و رهبری مالیات های اصلی درمقوله یکی از مولفه     
یکی که  دداشته باش لیات ستانیمهمی در مانقش تواند تحت رهبری و سرپرستی خود میبه توانایی کارکنان 

 آوریجمع و مالیاتی نظام روزافزون کارایی افزایشارتقای آن سبب  و جدید وصول مالیات است ی نسبتاًهااز راه
 شود. کشور می عمرانی و رفاهی امور در پیشرفت نتیجه در و اقتصادی رشد هدف با مالیات بیشتر

دیان ؤرای درک بهتر مبا هدف شفافیت قوانین مالیاتی بفرهنگ نیروی وصول مالیات با توجه به اهمیت      
ستگی ها، کاهش وابتواند تأثیر مهمی در کاهش هزینهمالیاتی، ایجاد یک فرهنگ مالیاتی پیشرو درکشور می

 داشته باشد.نتیجه افزایش عدالت اجتماعی و رفاه عمومی  به درآمدهای نفتی، افزایش درآمدهای دولت و در
فقیت با موکشور ، وصول مالیات توسط سازمان امورمالیاتی تری باشدهرچه جامعه دارای فرهنگ مالیاتی غنی

دیان مالیاتی نیز با رغبت و احساس مسئولیت بیشتری اقدام به انجام وظایف ؤو سهولت بیشتری همراه است و م
فزایش و ا مؤدیان رضایتمندی افزایش همچنین و مردمی مراجعات کاهش . در نتیجه سببکنندقانونی خود می
 شود.ولی دولت میدرآمدهای وص

 ین وجود بـا ا ؛برخی از کشورها سابقه به نـسبت طـولانی دارد با توجه به اینکه مطالعه فرهنگ مالیاتی در
ذاران، گجامعه برای سیاست شناخت و آگاهی نسبت به فرهنگ مالیاتی حاکم بر .در ایران موضوعی جدیـد اسـت

ی برخـوردار اسـت. وجـود یـک فرهنگ ییزی از اهمیت بـالاربرنامه امـر کـشور درگیران و مدیرانتصمیم
 نمایـد.پیـشرو مالیـاتی کمـک قابـل تـوجهی بـه توسـعه اقتصادی کشور مـی
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