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 چکيده

. سيستم هوشمند پرسش و هستنددر ارائه خدمات هوشمند ، در تلاش براي بهبود عملکردها  سازمان زمينه و هدف:

پاسخ نوعي دستيار مجازي است که قادر به تعامل با کاربران هستند. هدف اين مقاله بررسي اين است که آيا 

 تواند بر بهبود عملکرد سازمان مالياتي تأثير بگذارد. هاي سيستم پرسش و پاسخ مي ويژگي

ابزار مورد استفاده جهت ارزيابي شود.  مي در اختيار موديان قرار دادهدر بستر وب  ابتدا سيستم پرسش و پاسخ روش:

پرسشــنامه محقق ساخته بود. جهت ســنجش روايي از ابزار اندازه گيري ، بدست آمدههاي  و زير مؤلفهها  مؤلفه

با استفاده از فرمول  ه شــد.روايي صوري استفاده شد و در جهت پايايي از روش محاســبه آلفاي کرونباخ بهره گرفت

ها از طريق  سپس داده .نفر از موديان به عنوان حجم نمونه آماري تعيين شدند 483تعداد ، گيري کوکران نمونه

 شوند. مي مدل تحليلارزيابي براي  سازي معادلات ساختاري حداقل مربعات مدل

 گذارد. تأثير مي سازمانبه طور مثبت بر بهبود عملکرد  هوشمند پرسش و پاسخهاي  مرتبط با سيستمهاي  ويژگي يافته ها:

اين مطالعه اهميت و تاثير مثبت سرمايه گذاري سازمان در پذيرش عوامل مرتبط با هوشمند سازي خدمات  نتيجه گيري:

 .دهد مي هاي جديد مبتني بر هوش مصنوعي را براي تقويت رابطه ارباب رجوع و سازمان نشان و تأثيرات فناوري
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 مقدمه

امروزه بسياري از سازمانها دريافته اند که جهت 

کسب موفقيت در اقتصاد چه در دنياي کنوني و چه 

آتي به چيزي بيش از دستيابي اتفاقي و ناآگاهانه به 

در چنين ســازمانهايي به  .يکپارچه نياز دارند دانش

يادگيري نيز ، علت وجود بهره وري و استفاده از دانش

بيشتر اســت که اين به نوبه خود ارائه راهکارهاي 

جديد براي انجام امور و به طورکلي هوشــمندي را 

 در پي خواهد داشــت. 

خواهد زمان کمتري را صرف  مي امروزه مشتري

ابراين انتظار دارد که بتواند در هر زمان و هر کند و بن

به يک شرکت ، صرف نظر کانال ارتباطي، مکان

(. 2111، 1دسترسي پيدا کند )سوونو و سيهومبينگ

ابزاري براي پاسخگويي به ديجيتالي شدن و تجربه 

، 2)آمن و همکاراناستها  استفاده از چت بات، مشتري

0202) 

 مؤديان، ن مالياتيسازما از ترکيبي مالياتي نظام

يک نظام  است. عملياتيهاي  روش و قانون، مالياتي

تواند به اهداف خود دست پيدا کند  مي مالياتي زماني

که موديان مالياتي را که به عنوان يکي از ارکان اصلي 

را با خود هماهنگ نمايد و ، مالياتي هستندهاي  نظام

نظام رضايت آنها را جلب نمايد. بدين ترتيب کارآيي 

مالياتي را نيز ارتقا خواهد بخشيد. روي آوردن به 

روشهاي هوشمند جهت تعامل هر چه بهتر و راحت 

تر با موديان مالياتي از جمله ارائه خدمات مالياتي به 

جديد يکي از هاي  صورت الکترونيکي از طريق فناوري

باشد. ارائه خدمات به صورت  ها مي مهم ترين روش

تسهيل ، هش چشم گير هزينه هاالکترونيکي موجب کا

هاي  کاهش رفت و آمد، خدمت رساني به موديان مالياتي

کاهش ارتباط مودي مالياتي با ماموران مالياتي ، موديان

 .که به دنبال آن کاهش فساد اداري را در پي دارد

در عصر ديجيتال که در دسترس بودن مستمر 

سازي تجربه  بهينه، وکارها بسيار مهم است کسب

)لمون و .شتري بيش از هر زمان ديگري مهم استم

 (0222، 4ورهوف

هاي  موضوع اين مطالعه تا حدي از اولويت

الهام گرفته شده  3تحقيقاتي موسسه علم بازاريابي

که در آن تجربه و وفاداري مشتري اغلب ذکر ، است

و ما سعي کرده ايم اين موضوع را با يک  شده است

موديان مالياتي بررسي  ابزار عملياتي واقعي در بخش

نماييم. هدف اين مطالعه ارائه بينشي در مورد نقش 

پرسش و هاي  و به طور خاص سيستمها  5چت بات

با افزايش ارتباط مشتريان و به طور خاص  1پاسخ

موديان مالياتي و نهايتا بهبود عملکرد است. در حالي 

تنها از طريق تماس چهره به ها  سازمان، که در گذشته

آنلاين هاي  هاي جمعي و يا سيستم ه يا رسانهچهر

توانستند با  پاسخگويي مبتني بر اپراتورهاي انساني مي

فناوري مبتني بر ، مشتريان خود ارتباط برقرار کنند

آورد که امروزه  هوش مصنوعي اين امکان را فراهم مي

توانند در تمام طول روز با مشتريان خود  ميها  سازمان

 شته باشند.ارتباط آنلاين دا

اين مطالعه به ارائه اطلاعاتي در مورد استفاده از 

پرسش و پاسخ فارسي به عنوان ابزاري هاي  سيستم

کند.  مي براي ارائه خدمات مشتري به سازمان کمک

تواند به طور همزمان به  مي يک چت بات همچنين

را ها  چندين مشتري خدمات رساني کند که هزينه

کسب اطلاعات بيشتر در مورد  دهد. اين موضوع مي کاهش

 جذابها  پرسش و پاسخ را براي سازمانهاي  سيستم

ها  بيشتري از چت باتهاي  شرکت، 7کند. به گفته گارتنر مي

کنند. اين  مي براي ارائه خدمات به مشتريان خود استفاده

براي درک نقش ها  تحقيق به دنبال کمک به سازمان

رتباط مشتريان خود هوشمند با هدف افزايش اهاي  سيستم

 .و در نتيجه سود بيشتر و عملکرد بهتر است

در  8طبق گزارش سازمان همکاري و توسعه اقتصادي

سازمان مالياتي از هوش مصنوعي  02بيش از ، 0222سال 

 کنند يا قصد دارند اين کار را انجام دهند. مي استفاده
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بسياري از ، در زمينه بهره گيري از هوش مصنوعي

حال حاضر به طرق مختلف در حال  کشورها در

کمک به ماليات دهندگان ، پيشرفت هستند. در گام اول

از طريق اطلاع رساني به آنها از تعهدات مالياتي خود 

يا از طريق حل شبهات از طريق دستياران مجازي يا 

اطلاعاتي هاي  گفتگو که برخلاف برنامههاي  ربات

. بر اساس توانند به صورت پويا کمک کنند ، ميسنتي

تا سال ، گزارش سازمان همکاري و توسعه اقتصادي

ها  کشور در حال بهره برداري از چت بات 22، 0222

کشور  02کشور در حال اجرايي نمودن آن و  2، هستند

نيز در حال برنامه ريزي براي انجام آن هستند. سازمان 

ام واتسون همکاري کرد تا  بي مالياتي اسپانيا با آي

مربوط به عرضه فوري اطلاعات ماليات بر ترديدهاي 

ارزش افزوده را حل کند و يک دستيار مجازي مبتني 

بر هوش مصنوعي ايجاد کرد که عملکرد آن بسيار 

مثبت ارزيابي شد. بر اساس اطلاعات سازمان امور 

درصد  02دريافتي هاي  تعداد ايميل، مالياتي اسپانيا

يار مجازي کاهش يافته و تعداد پرس و جوها به دست

 برابر شده است. 22در هفته اول 

تحقيقي با عنوان ، (1491) 9مولوي و عباس پور

ارتباط سازمان هوشمند با بهرهوري انجــام دادند. 

همبســتگي  –روش تحقيق اين پژوهش توصيفي 

اســت و به صــورت ميداني انجام شــده اســت. 

جامعه آماري اين تحقيق شــامل کليه کارکنان 

ـازمان تأمين اجتماعي اســتان آذربايجان غربي سـ

نفر بود. نتايج حاکي از  1511ميباشــند که تعداد آنها 

، هوش سازماني، آن بود که بين هوشــمندي سازماني

آزاد انديشي سازماني و تفکر ، يادگيري ســازماني

)مولوي و  .سيستمي با بهرهوري رابطه وجود دارد

 (0220، عباس پور

در تحقيقي که با ، (2111و همکاران ) زدگوداوا

عنوان روشهاي هوشمند براي تغيير سيســتم مديريت 

به اين نتيجه رســيدند که و  ســازمان انجام دادند

هوشــمند با در نظر گرفتن  ايجاد يک استراتژي

رساند  فرهنگ ســازماني تأثير منفي تغيير را به حداقل مي

ر بتوانند با تغييرات کند تا سريعت و به افراد کمک مي

 (2111، 11) زدگوداوا و همکاران.سازگار شوند

ارائه خدمات با کيفيت به ، با افزايش رقابت

مشتريان به يک عنصر استراتژيک براي موفقيت يک 

(در 0222، 11سازمان تبديل شده است)شيدت و چانگ

پيشخوان خدمات که شخصاً با مشتريان تعامل ، نتيجه

 حفظ ارتباط با مشتري هدايت سازمان را در، دارند

و ايجاد رضايت  کنند و در حل مشکلات مشتري مي

هاي  نقش محوري دارند. با توجه به ظهور فناوري

به سمت خدمات اي  هبه طور فزايندها  سازمان، ديجيتال

آورند و نقش عوامل انساني در  مي ديجيتال روي

پيشخوان خدمات به شدت در حال تغيير است. در 

در حال تبديل خدمات ها  سياري از سازمانب، واقع

 .سنتي به مشتريان خود به خدمات ديجيتالي هستند

گفتگو ابزارهاي فناوري هاي  يا رباتها  چت بات

کنند مشتريان را به روشي  جديدي هستند که سعي مي

هاي  ربات، مشابه عوامل انساني راضي کنند. در واقع

مات انساني هستند که مکال 12گفتگو دستياران مجازي

بلکه با تعامل با زبان آشنا ، را نه تنها با ارائه اطلاعات

از طرق مختلف و تلاش براي انتقال احساسات 

 ( 0202، 14)هوير و همکاران.کنند سازي مي شبيه

 

 سازمان امور مالياتي کشور

سازمانهاي مالياتي در اکثر ، طي دو دهه گذشته

ايجاد  نوين جهتهاي  کشورهاي جهان از تکنولوژي

تغيير در فرآيندهاي تشخيص و وصول ماليات بهره 

برده اند تا بتوانند موجبات افزايش منافع سازمان 

 نوينهاي  مالياتي را فراهم آورند. استفاده از فنآوري

تواند موجب تبادل دقيق تر و سريع تر اطلاعات  مي

آنها را قادر به اداره امور  مؤديان و تأمين خدماتي که

 شود. ، نمايد مي انمالياتي ش

هاي کلي خدمات مالياتي مانند  بندي در کنار دسته

، الکترونيکي و غيرههاي  پرونده، مالياتيهاي  اظهارنامه
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، هاي خاص نيز توسط مراجع معتبر بندي برخي از دسته

براي خدمات موديان ارايه شده است. خدمات موديان 

 هاي سازمان همکاري و توان بر اساس گزارش را مي

 و تعاملي، رساني توسعه اقتصادي به سه گروه اطلاع

 تقسيم کرد.  اي مبادله

اي: بيانگر تكاليف و تعهداتي است  خدمات مبادله

كه سازمان و موديان در راستاي فرايندهاي محوري 

وصول ماليات در قبال يكديگر دارند. اين دسته از 

 خدمات ارتباطي تنگاتنگ با فرايندهاي مالياتي دارند و

 افزايش تسريع و تسهيل، ها هدف از ارايه آن

 پاسخگويي به موديان است. 

خدمات تعاملي: جريان دوطرفه اطلاعات است كه 

دهد و  سيستم اطلاعاتي )پرونده مودي( را تغيير نمي

تواند شامل ارايه تمام اطلاعات عمومي مجاز شود.  مي

دريافت و پاسخگويي به شكايات از سيستم ، براي مثال

به درخواست  امكان جستجو كردن اطلاعات، اي يانهرا

حساب براي محاسبه برخي فيلدهاي  ماشين  مؤدي يا

 محاسباتي اظهارنامه باشد. 

سازي: اين دسته از  رساني و فرهنگ خدمات اطلاع

طرفه  خدمات ماهيتي اطلاعاتي دارد و به جريان يك

شود كه تمام  اطلاعات از سوي سازمان اطلاق مي

، عمومي مجاز را شامل شود. قوانين اطلاعات

مصداقهايي ، ها و مواد آموزشي دستورالعمل، ها سياست

 آيند. از اين خدمات به شمار مي

 

 
 انواع مسيرهاي ارتباط با موديان :1شکل 

 

بندي  بندي رايج از خدمات و دسته با تطبيق دسته

توان چنين  مي، خاص خدمات موديان بر يکديگر

خدمات ، ه در محيط خدمات موديانگيري کرد ک نتيجه

خدمات اصلي و خدمات تعاملي و ، اي مبادله

خدمات تکميلي به شمار ، سازي رساني و فرهنگ اطلاع

بندي تطبيقي  ( شمايي از دسته2آيند. در شکل ) مي

 .خدمات موديان ترسيم شده است

با توجه به ، معمولًا براي ارايه خدمات مختلف

ي مختلفي به کار گرفته مسيرها، ماهيت اين خدمات

شود. مراجعان انتظار دارند که مسيرهاي ارتباطي  مي

« ايمن»و « در دسترس»، «با کيفيت » ، «انعطاف پذير»

هاي متفاوتي پيش  باشند. در چند سال گذشته گزينه

هاي مالياتي قرار گرفته است و اين  روي سازمان

توانند با در نظر گرفتن عوامل زير  ها مي سازمان

 سيرهاي مختلفي را انتخاب کنند:م

 چه کانالي براي ارايه چه خدمتي مناسب است •

ها و مزايايي براي  استفاده از اين کانال چه هزينه •

 سازمان مالياتي و مودي در پي خواهد داشت

انتقال از يک کانال به کانال ديگر چه تأثيري به  •

 مراجعان خواهد داشت

 .ياز مراجعان کدام استبهترين ترکيب مسيرها براي ن •

ريزي  هاي مالياتي در طرح معمولًا سازمان

هاي حضوري  هاي خود بر کاهش تماس برنامه

مراجعان تاکيد دارند. در اين راستا جهت بهبود 

عملکرد و بهره وري سازمان و با توجه به رشد روز 

توان يکي  مي هوشمندهاي  افزون بهربرداري از تکنينک

طي مهم در تعامل با موديان جهت ارتباهاي  از کانال

گفتگو آنلاين و به هاي  پاسخ به سوالات آنان را سيستم

 پرسش و پاسخ دانست.هاي  طور خاص سيستم

 

 چت بات ها:

نرم افزاري است که براي اي  هبرنام :13چت بات

انجام يک مکالمه آنلاين از طريق متن يا تبديل متن به 

ديگر ارتباطي و ي ها به جاي استفاده از کانال، گفتار
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برقراري ارتباط مستقيم با يک نماينده مرکز خدمات 

گفتگو هاي  در سيستمها  شود. چت بات مي مشتريان استفاده

مسيريابي ، براي اهداف مختلفي از جمله خدمات مشتريان

  شوند. مي يا جمع آوري اطلاعات استفادهها  درخواست

 

که  با تعاريف مختلفي بيان شده اندها  چت بات

 ارائه شده است 2چند مورد در جدول 

 تعاريف مرتبط با چت بات ها: 2جدول 

 منبع تعريف

 به طور عام:

تواند با استفاده از هوش  مي نرم افزاري که

 مصنوعي با افراد چت/مکالمه کند.

-يک برنامه کامپيوتري که مکالمه انسان

 کند. مي انسان را شبيه سازي

آلام و 

 (0202)15همکاران

 هو و

 (0220)11همکاران

 از ديدگاه خدمات مشتريان:

تواند  مي يک برنامه هوشمند مصنوعي که

پيام رساني مختلف با هاي  از طريق برنامه

 مصرف کنندگان تعامل داشته باشد.

ريکينن و 

 (0220)17همکاران

 

چت بات از هاي  در حالي که برخي از برنامه

هاي پردازشگر، فرآيندهاي طبقه بندي کلمات گسترده

کنند  مي زبان طبيعي و هوش مصنوعي پيچيده استفاده

توانايي يادگيري و بهبود تجربه پشتيباني ها  که به آن

برخي ديگر به سادگي کلمات ، دهد مي مشتريان را

کنند و با استفاده از عبارات  مي کليدي عمومي را اسکن

رايج به دست آمده از يک کتابخانه يا پايگاه داده 

هاي  نمايند. با توجه به ويژگي مي توليدپاسخ ، مرتبط

سرعت ، از جمله در دسترس پذير بودنها  چت بات

حفظ ارتباط با مشتريان و قابليت ، بالا در پاسخگويي

ها  ها بايد بر روي استفاده از چت بات اعتماد شرکت

توان پاسخي کاملًا  براي حل آن دسته از وظايفي که مي

اوري براي آنها ارائه ملموس و مرتبط از طريق اين فن

 (0200، 18تمرکز کنند.)نيکولسکو و تودوراکه، کرد

 

 

 

 پرسش و پاسخهاي  سيستم

با ، هاي آموزشيهاي پرسش پاسخ در زمينهسيستم

اي مانند تاريخ انتشار يک پاسخ دادن به سوالات ساده

توانند مورد نيز مي، کتاب خاص يا جمعيت يک شهر

( علاوه بر 2112، 19هنديانياستفاده قرار گيرند)آريا و 

-هاي پشتيبان تصميمدر سيستم QAهاي  سيستم، اين

)چوي هوش تجاري، (0220، 21)يانگ و همکارانگيري

هاي تعاملي که در آن و سيستم( 0222، 21و همکاران

يک رابط مبتني بر ربات امکان انجام گفتگو با هدف 

، 22)وانگ و پتريناتقليد از گفتگوي انساني دارند

 گيرد.مورد استفاده قرار مي(0222

در تعيين رضايت مشتري و در نتيجه ها  چت بات

در تقويت رابطه با برند بسيار مهم هستند. براي تجزيه 

ما از مدل پذيرش فناوري مصرف ، و تحليل اين اثرات

کنيم.)کولويوات و  پيروي مي 24(CATکننده)

( بر خلاف مدل سنتي پذيرش 0222، 23همکاران

که فقط  21ديويس 25د مدل پذيرش فناوريمانن، فناوري

علاوه  CATمدل ، گيرد مي را در نظر 27عناصر شناختي

شود. اين با آنچه  مي نيز 28بر اين شامل عناصر احساسي

و  41؛ فيور0220، 29چندين محقق )ناسکو و همکاران

، منسجم است، ( بر آن تأکيد کرده اند0222، همکاران

اوري بايد به دو فن، يعني در روابط با مصرف کنندگان

و اهداف لذت  41هدف برسد: اهداف فايده گرايانه

 .42گرايانه

اهداف فايده گرايانه توسط عناصر شناختي هدايت 

شوند)دهار  شوند و به سمت حل مسئله هدايت مي مي

هاي  اين اجزا به شدت با ويژگي (0222، 44و ورتنبروچ

تحليلي فناوري مرتبط هستند. اين نشان دهنده ارزش 

دست آمده از بسط اطلاعات دريافت شده توسط به 

 (0202، 43چت بات است.)هوير و همکاران

، شناختي عاطفي گرا با عناصر زيبايي اهداف لذت

 (2222، 45سرگرمي و لذت مرتبط هستند)باترا و آشولا

آنها نشان دهنده ارزشي هستند که مصرف کنندگان از 

، 41تحريک عاطفي دريافت کردند )هوير و همکاران
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ما دو عنصر فايده گرايانه را ، که در مدل خود (0202

شناسايي کرديم: کيفيت اطلاعات و کيفيت سيستم و 

 گرايانه مرتبط با تجربه با چت بات ها. يک عنصر لذت

گرايانه استفاده از  تجربه با ربات چت به هدف لذت

يعني درگير شدن در يک ، شود فناوري مربوط مي

سي نه تنها شامل عناصر تجربه احساسي. تجربه احسا

بلکه شامل ، لذت و سرگرمي است، سرگرمي

برانگيختگي براي درگير شدن در يک مکالمه تحريک 

( 0220، 47شود.)زاروالي و همکاران مي کننده ذهني نيز

توانند  ها مي اند که اين جنبه مطالعات قبلي نشان داده

کنندگان به روشي مثبت به  تعيين کنند که آيا مصرف

يا  خدمات الکترونيکي پاسخ خواهند داد عوامل

 (0222، 48خير.)گودي و همکاران

دانيم که وقتي يک محصول يا  مي ما، در نهايت

مشتريان ، کند مي خدمات انتظارات مشتريان را برآورده

، ( بنابراين0222، 49راضي هستند.)ويدمن و همکاران

 رضايت مشتري ناشي از تعامل با يک ربات چت

 ت ارتباط با يک برند را تقويت کند.تواند کيفي مي

مهم در پياده سازي هاي  يکي از جنبه اعتماد

دولت الکترونيک است که به توصيه هاي  استراتژي

کاربران با تجربه به ديگر شهروندان جهت استفاده از 

گردد . اعتماد به خدمات دولت  مي خدمات الکترونيک

سياري از است.زيرا شامل باي  هالکترونيک رابطه پيچيد

مسائل پيچيده است که اعتماد شهروندان در استفاده از 

دهد. قبل از  مي خدمات الکترونيکي را تحت تاثير قرار

اين نکته حائز ، استفاده از خدمات الکترونيکي دولت

اهميت است که شهروندان اعتقاد داشته باشند که 

دولت مديريت موثر و منابع تکنيکي که براي پياده 

ن نمودن خدمات الکترونيک لازم است را سازي و ام

ايجاد خواهد نمود. بر اساس مدل مذکور درخصوص 

توان گفت که اگر  مي استفاده از خدمات الکترونيک

توان  مي در نتيجه، شهروندان به دولت اعتماد نمايند

الکترونيکي خوبي را ارائه نمود. هم چنين هاي  سرويس

يک کانال  اگر شهروندان به تکنولوژي به عنوان

هاي  بنابراين اعتماد به سرويس، تراکنشي اعتماد نمايند

گردد. اعتماد به  مي برخط دولت الکترونيک نيز فراهم

 :شود مي دو بخش تقسيم

اعتماد به عناصري که خدمت را ايجاد نموده اند  -2 

 )دولت(

اعتماد به ابزارهايي که براي فراهم نمودن خدمت  -0

 لوژي(شود ) تکنو مي استفاده

در اين پژوهش مولفه اعتماد به تکنولوژي به طور 

خاص جهت بررسي انتخاب گرديده است که با توجه 

نوظهور بر پايه هوش مصنوعي و هاي  به رشد فناوري

هوشمند اعتماد هاي  فراگيري بسترهاي مبتني بر سرويس

 تواند حائز اهميت باشد. ها مي مردم به اين فناوري

اثرات ، در اين تحقيق CATبا پيروي از مدل 

عناصر شناختي بر رضايت موديان مالياتي که در مدل 

و تأثير عناصر احساسي بر  H1 ،H2با عنوان  0شکل 

 مشخص شده اند را در نظر H3، H4رضايت موديان 

ما تأثير رضايت موديان را بر ، گيريم. در نهايت مي

 آزمايش کرديم. H5بهبود عملکرد سازمان امور مالياتي

هوشمند: تجربه هاي  ربيات قبلي کار با سيستمتج

قبلي استفاده از خدمات هوشمند دولتي شامل خدمات 

تواند موثر باشد. تجارب قبلي استفاده از  مي غير برخط

تواند منجر به پيش  مي هوشمند دولتهاي  سرويس

الکترونيکي هاي  بيني از نحوه برخورد مردم با سرويس

 بر خط گردد. 

کيفيت سيستم ادراک فرد از عملکرد  کيفيت سيستم:

باشد. از ديدگاه ماليات الکترونيکي کيفيت  مي سيستم

هاي  سيستم از طريق سخت افزار در دسترس و برنامه

 شود. مي اندازه گيري، کاربردي مختلف طراحي شده

کيفيت اطلاعات: در بردارنده کيفيت اطلاعاتي است 

قابل ، ط بودنشود. مرتب مي که روي وب سايت قرار داده

، کامل بودن، سازگاري داشتن، دقيق بودن، فهم بودن

به هنگام بودن و قابليت استفاده ابعادي ، رواج داشتن

 نمايند. مي هستند که کيفيت اطلاعات را تبيين



  111 /د عملکرد سازمان امور مالياتي کشورهاي پرسش و پاسخ فارسي بر بهبو مشي عملياتي تاثير سيستم تحليل خط 

ط
 خ

مه
لنا

ص
ف

 
ذا

 گ
شي

م
ر

ت
يري

مد
در 

ي 
وم

عم
ي 

 

رضايت کاربر: رضايت کاربر از ارتباط موفق بين 

شود.اگر يک  مي سيستم و کاربران آن اندازه گيري

رضايت ، يازهاي کاربران را پوشش دهدسيستم بتواند ن

 نسبت به سيستم افزايش خواهد يافت.

هاي  بهبود عملکرد: منافع ايجاد شده از سرويس

تواند باعث  مي هوشمند و تاثير آن بر رضايت کاربر

 بهبود عملکرد سازمان که هدف غائي اين تحقيق

، باشد گردد.اين بهبود در افزايش وصول ماليات مي

ان مالياتي به خدمات مالياتي و اداي تکليف اعتماد مودي

 کاهش فساد و فرار مالياتي خواهد بود.، خود

( مدل مفهومي طراحي شده به تصوير 0در شکل )

 کشيده شده است.

 

 روش پژوهش

سيستم پرسش و ، براي دستيابي به اهداف تحقيق

پاسخ فارسي طراحي شده را براي تعدادي از موديان 

في جهت دريافت پاسخ سوالات مالياتي به طور تصاد

 مالياتي خود نمايش داديم.

رويکرد کلي در آماده سازي سيستم پرسش و 

پاسخ فارسي جهت پاسخگويي به سوالات مالياتي 

از الگوهاي زباني اي  هباشد که مجموع مي بدين صورت

نحوي و مورفولوژيکي زبان هاي  بر اساس ويژگي

سيستمي ساخته شده است. الگوها با  فارسي به صورت

استفاده از مدل تشخيص دهنده الگو و بر پايه 

شوند تا  مي متن کاوي به کار گرفتههاي  تکنيک

 اطلاعات مرتبط را استخراج کند. 

، پس از درج سوال و دريافت پاسخ به مودي

سيستم به صورت اتوماتيک پرسشنامه طراحي شده را 

تواند به آن پاسخ  مي ديدهد که مو مي به وي نمايش

نفر به  200داده و يا آن را رد نمايد. سيستم فوق براي 

 نمايش در آمد.

انجام شد.  2022در بهمن ها  جمع آوري داده

سازي معادلات ساختاري  ها با استفاده از مدل داده

31حداقل مربعات جزئي)
PLS-SEM تجزيه و تحليل )

يل با تجزيه و تحل.(0202، 31شدند)هير و همکاران

انجام گرديد)رينگل  SmartPLS 3استفاده از نرم افزار 

 (.0222، و همکاران

 مولفه هايي که در اين تحقيق مورد بررسي قرار

هاي  مولفه تجارب کار با سيستم 1گيرد شامل  مي

کيفيت ، کيفيت اطلاعات، اعتماد به تکنولوژي، هوشمند

باشد که  مي بهبود عملکردرضايت کاربر و ، سيستم

 (2رتباط سوالات پرسشنامه و ابعاد تحقيق در جدول )ا

 نشان داده شده است.

 
 مدل مفهومي: 0شکل 
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 وسوالات پرسشنامهها  ارتبط مولفه: 2جدول 

 سوالات مولفه رديف

 EWC1,EWC2,EWC3 تجارب کار با سيستم هوشمند 1

 Tr1,Tr2,Tr3,Tr4 اعتماد به تکنولوژي 2

 IQ1,IQ2,Iq3,IQ4 کيفيت اطلاعات 4

 SQ1,SQ2,SQ3,SQ4,SQ5 کيفيت سيستم 3

 CS1,CS2,CS3,CS4 رضايت موديان 5

 BRQ1,BRQ2,BRQ3 بهبود عملکرد 1

 

نتايج حاصل از محاســبه روايي و پايايي ابزارهاي 

اين مطالعه يا وضعيت شــاخصهاي برازش الگوي 

اندازه گيري و ساختاري در جدول يک به تفکيک 

 .نشان داده شده است

روش آلفاي ، به منظور اندازه گيري قابليت اعتماد

شود.  مي استفاده SPSSنرم افزار  کرونباخ با استفاده از

تايي برابر با  41عدد پايايي بدست آمده در يک نمونه 

درصد و  71درصد شده است که بالاتر از  9163

لذا پرسشنامه از قابليت اعتماد خوبي ، باشد مي مناسب

 برخوردار است.

اين پژوهش باتوجه به اينکه متغيرهاي پژوهش در

از آزمون تحليل ، اندازچند بُعد )مؤلفه( تشکيل شده

است. در انجام تحليل عاملي اکتشافي بهره گرفته شده

عاملي بايد از اين مسأله اطمينان حاصل شود که آيا 

هاي موجود را براي تحليل مورد استفاده توان دادهمي

هاي بارت ديگر؛ آيا تعداد دادهقرارداد يا نه. به ع

موردنظر براي تحليل عاملي مناسب هستند يا خير؟ 

و آزمون بارتلت استفاده  KMOبدين منظور از شاخص 

ها زماني براي است. براساس اين دو آزمون دادهگرديده

بيشتر  KMOتحليل عاملي مناسب هستند که شاخص 

کمتراز آزمون بارتلت  sig( و نزديک به يک و 1/1از )

ها در جداول زير ( باشد. خروجي اين آزمون15/1)

 است.ارائه گرديده

هاي ساخته شده براي براي استاندارد سازي مقياس

هاي مورد نظر در مقياس، هاي تحقيق اندازه گيري متغير

نفر  41اي تنظيم و به شکل اتفاقي ميان قالب پرسشنامه

، ذکورهاي متوزيع شد. پرسشنامه علاوه بر مقياس

اي حاوي چندين پرسش براي ملاحظه متغيرهاي زمينه

 و... بود.، سن، مانند جنسيت
 

 اعتبار و روايي پرسشنامه: 4جدول 

 متغير
آلفاي 

 کرونباخ

آزمون بارتلت 

(KMO) 

 1622 1691 هوشمندهاي  تجربه کار با سامانه

 1670 1678 اعتماد به تکنولوژي

 1670 1691 کيفيت اطلاعات

 1673 1681 يستمکيفيت س

 2622 1689 رضايت مندي مودي

 2622 1672 بهبود عملکرد

 

برابر  KMOباتوجه به جدول فوق مقدار شاخص 

لذا تعداد نمونه )تعداد ، (1/1است )بيشتراز  1672

باشد. دهندگان( براي تحليل عاملي کافي ميپاسخ

است؛  15/1کوچکتراز ، آزمون بارتلت sigهمچنين مقدار 

دهد تحليل عاملي براي شناسايي ساختار مدل ن ميکه نشا

عاملي مناسب است. بر طبق جدول بالا ميتوان دريافت که 

از آنجاييکه آلفاي کرونباخ پرسشنامه بالاي هفت دهم 

است . همين طور ضريب آزمون بارتلت نيز بالاي هفت 

دهم است. بنابراين پرسشنامه داراي اعتبار و روايي براي 

 تحقيق حاضر را داراست.استفاده در 

 

 تحقيقهاي  يافته

( اطلاعات مربوط به چگونگي توزيع 3در جدول )

، سن، جنسيت، آماري از حيث متغيرهايي چون  نمونه

ميزان تحصيلات و ميزان سابقه همکاري با سازمان 

 شود. امور مالياتي کشور پرداخته مي

 

 آمار توصيفي: 0جدول 

 جنسيت

 زن مرد نوع

 171 213 تعداد

 4/33 7/55 درصد

 



  113 /د عملکرد سازمان امور مالياتي کشورهاي پرسش و پاسخ فارسي بر بهبو مشي عملياتي تاثير سيستم تحليل خط 

ط
 خ

مه
لنا

ص
ف

 
ذا

 گ
شي

م
ر

ت
يري

مد
در 

ي 
وم

عم
ي 

 

 وضعيت سني پاسخ دهندگان

 سن)سال(
کمتر از 

21  
21-41 41-31 31-51 51-11 

بيشتر 

 11از 

 13 8/19 3/13 2/17 19 1/15 درصد

 وضعيت تحصيلات پاسخ دهندگان

 مدرک
زير 

 ديپلم
 ليسانس ديپلم

فوق 

 ليسانس

دکتري و 

 بالاتر

 8/14 3/13 1/21 2/41 21 درصد

 قه کار با سازمان امور مالياتي کشورميزان ساب

 سابقه)سال(
کمتر از 

 يک سال
 يک تا سه

چهار تا 

 شش

بيشتر از 

 شش سال

 9/28 7/18 9/27 5/23 درصد

 

درروش معادلات ها  الگوريتم تحليل داده

دهد که پس از بررســي  ســاختاري نشــان مي

بــرازش الگوهاي اندازه گيري و الگوي ســاختاري 

پژوهش هاي  به بررســي و آزمون فرضيه ميتوان

پژوهش رســيد. شکل دو هاي  پرداخت و به يافته

نشان دهنده الگوهاي برازش شده در حالت تخمين 

 .باشند استاندارد و معناداري مي

ارزيابي مدل ساختاري بر اساس روال بوت 

نتايج دقيق تخمين  5استرپينگ انجام گرديد. جدول 

دهد و  مي ل بوت استرپينگ ارائهاثرات را بر اساس روا

 کند. مي تخمين مدل را خلاصه 4شکل 

 پژوهشهاي  حال در اين بخش با توجه به فرضيه

با استفاده از روش معادلات ساختاري روابط بين 

 شود.  مي سنجيده متغيرها

 پژوهش از قرار زير است.هاي  بر اين اساس فرضيه

: H1ديان کيفيت اطلاعات اثر مثبت بر رضايت مو

 سازمان امور مالياتي کشور دارد.

: H2 کيفيت سيستم بر رضايت موديان سازمان امور

 مالياتي تاثير ندارد.

: H3 هوشمند اثرهاي  تجربيات قبلي کار با سيستم 

 مثبت بر رضايت موديان سازمان امور مالياتي دارد.

 : H4 اعتماد به تکنولوژي تاثير مثبت بر رضايت

 مالياتي دارد. موديان سازمان امور

: H5 رضايت موديان تاثير مثبت بر بهبود عملکرد

 سازمان امور مالياتي کشور دارد

 

32نتايج بوت استرپينگ: 5جدول 
 

P 

Values 

T 

Statistics 

Standard 

Deviation 

Sample 

Mean 

Original 

Sample 
 

0.000 16.964 0.044 0.751 0.748 TaxPayer Satisfaction -> Performance improvements 

0.000 4.839 0.049 0.242 0.239 Experience with I-services->taxpayer satisfaction 

0.000 11.320 0.064 0.717 0.721 Information Quality-> taxpayer satisfaction 

0.531 0.627 0.073 0.048 0.046 system Quality-> taxpayer satisfaction 

0.000 2.360 0.036 0.142 0.135 Trust-> taxpayer satisfaction 

 

 
 تخمين مدل: 2شکل 
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 بحث و نتيجه گيري

 95/1فرضيه اصلي تحقيق در ســطح اطمينــان 

کاهش متغير  /مورد تأييد قرار گرفــت. يعني با افزايش

متغير وابســته ، هوشمندســازي به مقدار يک واحد

واحد  951/1ر يعني بهره وري ســازمان به مقدا

يابد. اين نتيجه توســط نتايج  افزايش/کاهش مي

( 1491بدســت آمده از تحقيق مولــوي و عباس پور )

همخواني دارد و همســان اســت. دليل ايجاد اين 

، نتيجه اين اســت که هوشمندســازي در ابعاد فناوري

ها  سازماني و محيطي باعث کاهش هزينه، ســاختاري

ن توانمندسازي و چابکي بيشتر نيروي کار و مهمتر از آ

انجام امور هاي  گرديده و اين امر روشها و رويه

خدماتي را بهبود ميبخشــد. نتيجه اين امر انجام 

درست کارها و انجام کارهاي درست بوده که همان 

 .بهبود عملکرد است

نتايج اين مطالعه دانش موجود در مورد اثرات 

تم پرسش و پاسخ عوامل خدمات هوشمند )سيس

فارسي( بر رضايت موديان و ارتباط مودي با سازمان را 

، دهد. با توجه به عناصر سودگرا )شناختي( مي افزايش

مطالعه ما اهميت کيفيت اطلاعات ارائه شده توسط 

متفاوت از ، کند. در عين حال مي را تاييدها  چت بات

عنصر ، در کار ما، (0222، 34ساير مطالعات)تريويدي

 ي در تعيين رضايت مشتري مهم نيست.فن

مطالعه ما ، گرا )عاطفي( با توجه به عناصر لذت

نقش تجربه عاطفي را در تعيين رضايت مودي تأييد 

ها  کند. کيفيت اطلاعات و تجربه عاطفي با چت بات مي

در تعيين رضايت مودي و در نهايت تقويت رابطه با 

نبايد  ها شرکت، سازمان بسيار مهم است. بنابراين

کنندگان واقعاً چه چيزي را از  فراموش کنند که مصرف

يعني کيفيت اطلاعات و ، کنند سازمان جستجو مي

تجربه احساسي. مصرف کنندگان به دنبال کمال فني 

 مصرف کنندگان به نظر، اما به طور کلي، نيستند

رسد به کيفيت اطلاعات دريافتي و حرکات به  مي

علاقه مند هستند. ها  اتدست آمده از رابطه با چت ب

البته اين مطالعه داراي محدوديت هايي است. براي 

بيشتري جمع آوري شود. در هاي  تاييد نتايج بايد داده

ها در  تر کردن تحليل با مقايسه تخمين عميق، آينده

هاي مختلف مرتبط با خدمات براي تشخيص  بخش

هومشند مفيد خواهد بود هاي  اينکه آيا نقش سيستم

 باشد. مي ار حائز اهميتبسي

  

 پيشنهادات

در اين پژوهش جهت خطمشي عملياتي تاثير 

پرسش و پاسخ بر بهبود عملکرد سازمان هاي  سيستم

هاي  امور مالياتي بر اساس سوالات پژوهش و مولفه

پيشنهادهاي زير ارائه ، شناسايي و رتبه بندي شده

 .شود مي

اين مطالعه  تجزيه و تحليل درهاي  با توجه به مولفه-2

کيفيت سيستم ، کيفيت اطلاعات، که مشتمل بر اعتماد

تواند  مي باشد پيشنهاد ديگر مي و تجربه کار با سازمان

تحليل بيشتر ، در رابطه با تاثير حريم خصوصي

پارادوکس حريم خصوصي و بررسي رابطه بين 

هوش مصنوعي انجام پذيرد ، مسائل حريم خصوصي

 قتصادي که بسيار مهمبه خصوص در حوزه مالي و ا

 باشد. مي

سازمان امور مالياتي با توجه به تاثير مثبت سيستم -0

پرسش و پاسخ فارسي که زير مجموعه از 

بايست به توسعه و  مي گردد مي هوشمندسازي قلمداد

و فرانيدهاي لازم در دو بعد ها  ارتقا زير ساخت

عملکردي و غير عملکردي جهت حرکت به سمت 

 جه ويژه داشته باشد.هوشمندسازي تو

و ابزارهاي نوظهور و ها  با توجه به توسعه سيستم-2

جديد پالايش و اعتبارسنجي و ارزيابي هاي  الگوريتم

سازمان امور ، متن کاوي و داده کاويهاي  سيستم

بايست  مي فعالهاي  مالياتي ضمن ايجاد کارگروه

ضمن ايجاد تيم توانمند هوش مصنوعي در سازمان با 

اقدام اي  هپالايشي و نواقص داد، ارزيابي رويکرد

 نمايد.
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هوشمند در ابعاد هاي  تست و ارزيابي سيستم-0

مختلف سازماني و جوامع اماري متنوع با توجه به 

گستردگي خدمات الکترونيکي سازمان امور مالياتي و 

هوشمند بسيار حائز ها  تغيير دامنه کاربري سيستم

 باشد. مي اهميت

به حکمراني با ها  از حکمراني بر داده تغيير رويکرد-2

هاي  با رويکرد بهبود عملکرد از قابليتها  داده

باشد که با  مي مبتني بر هوش مصنوعيهاي  سيستم

در سازمان امور اي  هتوجه به گستردگي منابع داد

 بايست مورد توجه قرار گيرد. مي مالياتي

 

 محدوديت ها

با وجود اين مطالعه شامل چندين محدوديت است. 

در طول اين مطالعه ، مطالعه و تجميع نتايج مقالات

پرسش و هاي  نمي توان اظهاراتي در مورد تأثير سيستم

پاسخ و به طور کلان تر دستياران مجازي بر وفاداري 

مقاله ، مشتريان در ابعاد مختلف ارائه داد. علاوه بر اين

ها و  تواند در زمينه تأثيري را که يک ربات چت مي

هاي  مانند ربات، کردهاي مختلف داشته باشدعمل

و ، هاي چت مهارتي ربات، گفتگوي پشتيباني

دهد و تنها در راستاي  هاي دستيار نشان نمي ربات چت

پاسخگويي به سوالات مالياتي در محدوده سازمان امور 

 باشد. مي مالياتي
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Abstract 

Background and Aim : Organizations strive to provide smart services to improve 

organizational performance. An intelligent Q&A system is a kind of virtual assistant that 

can interact with users. The present study aims to investigate whether the features related to 

Q&A system can affect improve the performance of the Iranian Tax Administration.  
Methods: First, the Q&A system is provided to taxpayers from web. The instrument used 

to evaluate the obtained components, and sub-components was a researcher-made 

questionnaire. Face validity was used as the measurement tool, and Cronbach’s alpha was 

used to obtain reliability. Using the Cochran Formula sampling, 384 taxpayers were 

selected as the statistical sample. model was then evaluated by analyzing the obtained data 

through partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM).  

Results: The features related to intelligent question answering systems have a positive 

effect on improve organizational performance.  

Conclusion: This study shows the importance and positive effect of the organization’s 

investment in confirming the factors related to managing smart services. It also indicates 

the effects of new artificial intelligence-based technologies on strengthening the 

relationship between the client and the organization. 
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