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纳税人满意度影响因素研究

基于S市地税系统的实证分析

司晓悦,张芳祯,边 江

(东北大学 文法学院,辽宁 沈阳 110169)

摘   要:通过借鉴国内外顾客满意度指数的相关研究成果,在公共服务顾客满意度指数研究

的指导下,建立起适合税务系统的纳税人满意度结构方程模型,并通过S市的实证研究验证了所

构建模型的可行性,计算出纳税人满意度指数得分。研究发现:纳税人感知质量对纳税人满意的

影响显著,纳税人期望对纳税人满意的影响遵循纳税人期望到感知质量再到纳税人满意的路径,

且纳税人期望对纳税人满意的直接影响最小。在此基础上分析了纳税人满意度较低的原因并提

出了相应对策建议。
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Abstract:Bydrawingontheresearchresultsofthedomesticandinternational
customersatisfactionindexes,andundertheguidanceofthestudiesonthe
customersatisfactionindexesofpublicservice,astructuralequationmodelwas
establishedtofitthetaxsystemoftaxpayersatisfaction.TheempiricalstudyofS
Citywasusedtoverifythemodel’sfeasibility,andcalculatethescoresoftaxpayer
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significanteffectontaxpayersatisfaction.Besides,theeffectoftaxpayers’
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  近年来,我国税务系统改革向纵深迈进,纳税

人法治意识不断增强,税务系统的服务工作面临

诸多新的挑战。税制改革是实现“大众创业、万众

创新”的催化剂,而纳税人满意度直接关系到税收

改革是否能依纳税人所向往精准发力。本文尝试

构建一个符合税务系统特征的纳税人满意度结构

方程模型,在构建模型的基础上,对S市地税系统

纳税人满意度的原始数据进行统计和分析,在对

文中提出理论模型进行验证的基础上,通过路径

分析找准税务系统需关注的工作重点。这对发现

税务部门工作中的短板、改进和提升其服务工作

具有指导意义。



一、理论基础

在顾客满意度理论中,关于顾客满意形成过

程的研究主要是通过构建顾客满意度指数模型的

方式来实现。国外顾客满意度指数的研究和应用

现已非常普遍。应用最为广泛的是美国顾客满意

度指数(ASCI),该顾客满意度指数模型由两个原

因变量(顾客期望、顾客感知质量)和三个结果变

量(顾客满意度、顾客抱怨和顾客对政府的信任)
构成。欧洲顾客满意度指数(ECSI)模型是对

ACSI模型理论和架构的延续和微调[1]。虽然满

意度研究已经在各领域得到推广应用,但顾客满

意度作为影响企业竞争力的重要指标之一,使国

外满意度的研究和应用主要集中在企业。例如

Sun& Kim[2]、Marinkovi'c[3]等人对旅游业顾客

满意度开展的研究。也有从组织内部制度设计角

度出发考虑如何提高顾客满意度。例如萨夫拉等

人提出,以提高员工满意度的方式提高组织效益

很难,但是激励内部员工获取顾客认同对组织绩

效提高很有效[4]。中国顾客满意度指数(CCSI)
的研究是在借鉴ACSI的基础上增加了感知价值

变量,并将感知质量细化为感知服务质量和感知

产品质量。近年来,满意度研究对象逐渐从实体

服务向虚拟服务延伸,例如李海涛和宋琳琳[5]就

政府门户网站的公众满意度进行研究;满意度研

究方法经历了从定性研究到定量研究为主的变化

过程,应用最广泛的方法是满意度指数模型,例如

刘武[6]69184和赵富强等[7]的研究。虽然经过了十

多年的发展,但我国的顾客满意度指数的应用仍

然处于借鉴和检验阶段。
就税务部门的满意度研究而言,国外税务部

门在政府逐渐向服务型政府模式转变的影响下,
开始将满足纳税人的需求作为工作的重心。美国

的纳税服务评价考核将提高税收遵从度和纳税人

满意度作为其纳税服务评价的重要核心导向[8]。

Shim针对NTS(国家税务服务)客户满意中心提

供服务的特殊性设计了一次调查,提出客户满意

中心可以通过提高服务质量获得纳税人的支持和

信任[9]。在我国,税务系统的满意度测评作为税

务机关衡量其工作绩效的有效工具,近年来受到

了很多学者和税务工作者的关注。田丽华和陈晓

东认为纳税人是税收模式改革的起点,提出了两

个维度下纳税人的四种满意度反应图[10]。朱远

程和毛雪梅[11]、彭骥鸣和张景华[12]都基于ACSI
尝试构建了纳税人满意度模型。总体来说,目前

国内外针对税务系统的满意度模型研究在数量上

仍然有限,且都是一定程度上对 ACSI模型的套

用,对新时期我国税务工作在服务内容、方式等方

面呈现出的多样化、信息化等特点体现不足。
本研究通过借鉴前人的研究,尝试构建符合

我国税务系统特征的纳税人满意度模型,采用极

大似然估计方法进行参数估计,并对纳税人满意

度的影响因素进行分析,进而探讨通过提升纳税

人满意度增进纳税人信任的途径,为我国税制改

革的实施奠定良好的基础。

二、纳税人满意度结构方程

模型的构建

  1.影响因素

第一,前置因素。累积的顾客满意范畴内,密
歇根大学Fornell等人提出顾客期望到顾客满意

有两条路径:顾客期望—感知质量—顾客满意(正
的间接影响),顾客期望—顾客满意(正的直接影

响)[6]51。同时,根据顾客满意理论的基础—期望

模型,将纳税人期望和感知质量作为影响纳税人

满意的前置因素。纳税人期望是指纳税人根据之

前税务系统的服务水平,对即将得到何种质量服

务的预期,是一种动态的“累计预期”。本研究中,
纳税人期望潜变量主要从整体期望、累计期望和

执行期望三方面来解释。感知质量是指纳税人接

受税务部门所提供服务时的实际感受,是一种纳

税人导向的主观判断。纳税人将期望与感知质量

进行比较,一般情况下,二者呈负相关。为保证纳

税人感知质量测量的真实、可靠性,本研究在感知

质量总体评价的基础上,将税务服务内容作为标

识变量对感知质量潜变量进行微观测量。
第二,结果因素。行政服务中心满意度模型

(CPSSI)提出的结果因素有接受者满意、接受者

抱怨和接受者信任三项。在税务系统满意度模型

中,结果因素相应有纳税人满意、纳税人抱怨和纳

税人信任三项。其中,纳税人满意指纳税人对迄

今为止税务系统提供的全部服务经历的总体评

价,是累积的纳税人满意,主要通过与理想相比和

与预期相比的纳税人满意两个标识变量表示。纳

税人信任指纳税人经过长期税务服务消费经历所

形成的、对税务部门所提供服务的质量充满信心
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的态度,主要由政府初衷和忠诚度两个标识变量

来表示。纳税人抱怨指纳税人因不满税务系统服

务而产生的抱怨行为,主要由投诉这一标识变量

来表示。然而,由于受到中国传统文化及举报、投
诉机制的影响,纳税人很少会以投诉方式表达不

满,故本研究不再探讨纳税人抱怨这一因素。纳

税人满意是税务系统工作追求的直接目标,与纳

税人满意度呈正相关,是纳税人信任的前提。纳

税人信任是纳税人长期接受税务系统服务逐渐形

成的,与纳税人满意度呈正相关,是税务系统工作

所追求的最终目标。

2.理论模型

借鉴美国顾客满意度指数(ACSI),根据税务

系统的特点对刘武提出的行政服务中心服务满意

度模型(CPSSI)进行了修改:取消了纳税人抱怨

这一结果变量;同时,本研究考虑到我国税收本身

具有强制性这一特点,取消了纳税人忠诚这一潜

变量。略作调整后构建了以下模型,见图1。

图1 纳税人满意度影响因素模型

  模型中的四个变量都是难以直接量化的潜在

变量,它们之间的关系大致如下:纳税人期望作为

因变量,对纳税人实际感知质量产生影响,当纳税

人将实际感知质量与期望进行比较后又会对纳税

人满意有影响,进而影响纳税人信任。此外,纳税

人期望也可对纳税人满意直接产生影响。

三、问卷分析及模型验证

1.样本采集与问卷分析

本次税务系统纳税人满意度模型实证研究选

取S市各区地税局和直属局作为研究对象,主要

采用计算机辅助电话调查方法,通过随机抽取和

拨打号码的方式在该市所辖的13个区(县)收集

到有效样本1300个。研究目的是对提出的纳税

人满意度指数模型进行验证,并得到模型中各变

量之间的相关系数。
本 研 究 采 用 SPSS 18.0 计 算 量 表 的

Cornbach’sα 系 数 为0.908,折 半 信 度 系 数 为

0.839;KMO为0.877(大于0.5),P 值为0.00
(小于0.05),问卷通过了 KMO和Bartlett球形

检验,结构效度良好。从以上信度和效度分析可

以看出,问卷可靠性较高、设计较合理。

2.模型验证

本研究采用 Mplus6.12分析数据,选用最常

用的极大似然估计方法进行参数估计和模型拟合

度检验,具体使用以下指标考察理论模型与实际

观察数据的拟合情况。
(1)验证性因子分析

验证性因子分析能解释潜变量和各观测变量

之间的拟合情况。在该模型中:χ2=6405.447,

df=1417,卡方值与自由度比值为4.52(大于

3),拟合度略差;RMSEA(近似误差均方根)为

0.049(小于0.05),算是良好的模型拟合;CFI(比
较拟合指数)为0.834,TLI(不规范拟合指数)为

0.826,这两个指标值接近判断值0.90,算是不错

的模型拟合;SRMR(标准化残差均方根指数)为

0.051(小于0.08),模型拟合度佳。综合来看,上
述拟合指标表明模型整体拟合良好,即本研究所

构建模型中的四个潜变量均能够很好地被观测变

量(问卷中各题项)解释。同时,为更好地说明每

一题项对相应潜变量的解释能力,本研究采用因

子载荷系数进行说明,载荷系数越大,该题项对相

应潜变量的解释能力也越强,具体见表1。
由此我们可以看出,纳税人期望、纳税人满

意、纳税人信任三个潜变量对应题项的因子载荷

均较高,说明纳税人期望、纳税人满意及纳税人信

任潜变量均能被其对应的观测变量(问卷中各题

项)较好地诠释,且高度显著,这说明数据具有较

高的聚合效度。而在纳税人感知质量的7个质量

因子中,除整体评价部分的载荷系数略低外,税法

服务、办税服务厅情况、办税效率、权益保护、税款

征收、廉洁自律共六部分的因子载荷皆在0.5以

上,综合看来,纳税人感知质量的7个质量因子的

解释能力较好。同时,感知质量对应的权益保护

和税法辅导两个质量因子的载荷系数最高,说明

针对权益保护服务和税法辅导的题项具有较强的

代表性,且这两项服务对纳税人满意的影响最大。
此外,税务系统的办税效率和税务工作者的廉洁

自律情况对纳税人感知质量的影响也较大。
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表1 各指标因子载荷系数

潜变量 题  项 因子载荷 标准化因子载荷 标准误差

纳税人期望
累计预期 1.000 0.853 0.000
整体预期 1.071 0.919 0.048
执行预期 0.918 0.447 0.039

感知质量
(二级指标因子载荷)

税法辅导 1.000 0.916 0.000
办税服务厅情况 0.788 0.911 0.045
办税效率 0.946 0.963 0.044
权益保护 1.040 0.827 0.068
税款征收 0.797 0.839 0.047
廉洁自律 0.811 0.835 0.046
整体评价 0.468 0.954 0.047

纳税人满意
总体满意度评价 1.000 0.951 0.000
与理想相比 0.990 0.934 0.017
与预想相比 0.978 0.439 0.044

纳税人信任
政府初衷 1.000 0.827 0.000
忠诚度 0.809 0.896 0.038
自觉履行纳税人义务 0.950 0.900 0.025

  (2)路径分析

路径分析能够说明各潜变量之间是否存在影

响,路径系数则是一个变量到另一个变量的直接

效应,数字越大,表明影响越大。本研究所构建模

型中四个潜变量间的路径系数见图2。

图2 纳税人满意度模型路径系数图

  由图2可知,纳税人期望对纳税人满意的直

接影响呈微弱负向,这与Fornell等人的研究结

论相反,造成这一差异的主要原因在于我国公民

长期以来对税务工作者的工作存在误解,从而怀

有抵触情绪,而且这与实际调查中大部分纳税人

对税务系统的满意程度低于期望值这一现象相吻

合;纳税人期望对感知质量有较大的正向影响,感
知质量对纳税人满意的正向影响最大,说明纳税

人期望到纳税人满意的实现路径是遵从纳税人期

望到感知质量,再到纳税人满意这一顺序;纳税人

满意对纳税人信任有很大的正向影响,验证了纳

税人满意是实现纳税人信任的前提这一结论。
(3)纳税人满意度指数得分

为将本研究尝试构建的税务系统纳税人满意

度模型运用到税务系统的考核中去,故采用纳税

人满意度指数得分来表示最终的纳税人满意度。
纳税人满意度指数得分实现了纳税人满意度的数

字化,增强了纳税人满意度的直观感。
本研 究 中,表 示 变 量 采 用 的 衡 量 尺 度 为

1~10,标识变量的数目为2,因此适合本研究的

满意度指数简捷计算公式为:

CSI=
∑
2

i=1
wi췍xi-∑

2

i=1
wi

9∑
2

i=1
wi

×100(0<CSI<100)

其中Wi 为非标准化的因子荷载系数;xi 为潜变

量满意度的第i个标识变量值;췍xi 为第i个标识

变量的均值,对于各单位或行业CSI来说,均值、
最大值和最小值都以该对象的调查数据为样本,
但因子荷载系数的计算则以全部数据为样本[13]。
本研究中,纳税人对地税系统现行税收政策和税

务部门的服务总体满意度评价分数、与理想相比

的满意度评价分数和与预期相比的满意度评价分

数分别为9.13、9.09和9.13,再根据表1中相应

指标因子载荷系数可计算此次调查中的CSI≈
89.1,说明S市地税系统的纳税人满意度较高。

通过纳税人满意度指数得分的计算,我们发

现纳税人对税务系统服务的评价分数是关键,即
纳税人的感知质量是影响纳税人满意度的最重要

因素,因此纳税人满意度的提高应该以改善纳税

人感知质量为核心,以纳税人积极参与为前提,以
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加强纳税人和税务工作者之间的沟通为途径,帮
助纳税人树立合理期望,最终形成纳税人所向和

征税人所想相一致的良性互动关系。

四、纳税人满意度的影响

因素实证分析

  由于社会、科技的发展和公众法治意识的增

强,现行税务系统在税法辅导、权益保护、办税效

率等方面逐渐暴露出诸多问题,如何提高税务工

作的服务质量已经成为税务系统工作的中心。通

过税务系统纳税人满意度模型的影响因素分析,
可以深层次剖析出征纳关系紧张的原因。

第一,纳税人感知质量对纳税人满意的影响

最大。在纳税人感知质量题项中,权益保护服务

和税法辅导对纳税人感知质量的影响最大。纳税

人感知质量对纳税人满意的路径系数为1.038,
其又受税法辅导、办税服务厅情况、办税效率、权
益保护、税款征收、廉洁自律、整体评价7部分的

影响,其中,权益保护服务对感知质量的影响系数

最大为1.04,税法辅导对感知质量的影响系数次

高为1.00。数据显示,税务系统法律救济、税务

行政处罚及相关权益保护工作对纳税人满意的影

响最大。实际调查中发现,绝大多数纳税人对税

务系统法律救济等权益保护工作不了解,或者不

甚了解,只有极少数纳税人享受过权益保护服务,
但又对相应服务的可靠性提出质疑。并且,目前

的税法辅导工作存在“一刀切”现象,即不同性质

和不同行业的纳税企业所接受的税法辅导没有差

异性,缺乏针对性。总体来说,这与税务工作者队

伍的工作态度有莫大关系。
从根本上看,这与长期以来我国公务员的考

核机制有关。公务员的稳定性强、待遇好、社会认

可度较高等优势吸引众多毕业生跻身公务员队

伍,虽然利于满足公务员队伍多元人才建设的要

求,但也极易产生人员素质参差不齐、碌碌无为等

弊端。同时,长期以来以德、能、勤、绩为内容的公

务员考核机制存在难以量化、可操作性不强的缺

陷,导致其对公务员激励作用十分有限,出现公务

员队伍工作积极性低、工作动力不足、缺乏活力等

现象。
第二,纳税人满意对纳税人信任存在一定程

度的影响。模型中,纳税人满意对纳税人信任的

影响系数为1.022,而现行税收政策和服务的总

体满意对纳税人满意的影响系数最大,为1.00;
与预想相比的满意和与理想相比的满意对纳税人

满意的影响系数皆较高,分别为0.978和0.990。
数据表明,虽然纳税人对现行税收政策和服务的

满意度较高,但距纳税人对税务系统提供服务的

理想要求仍存在一定差距,因此,明确纳税人的需

求,并通过税务工作者的积极引导,帮助纳税人树

立合理期望,对获取纳税人满意,进而实现纳税人

信任具有重要意义。
第三,纳税人期望对纳税人满意存在直接的

微弱负向影响,而对纳税人感知质量存在正向的

影响。模型中,纳税人期望对纳税人满意的影响

系数为-0.001,说明纳税人期望与纳税人满意呈

负相关,即纳税人期望越高,纳税人越不满意;同
时,影响系数很小,说明纳税人期望基本不会直接

影响纳税人满意。此外,纳税人期望对纳税人感

知质量的影响系数为0.630,说明纳税人期望对

纳税人满意具有较大的间接影响,即纳税人期望

是通过纳税人感知质量对纳税人满意产生影响

的。而且,纳税人的整体期望对纳税人满意的影

响系数最大,为1.071。同时数据也表明,纳税人

关于税务系统服务的预期比纳税人关于税收政策

执行的预期对纳税人期望的影响更大,由此可以

看出,纳税人对税务系统提供服务的感受较税收

政策的实际执行而言更受纳税人关注。因此,在
保障国家税收政策得到切实落实的基础上,税务

系统服务质量的提高将在更大程度上提高纳税人

感知质量,从而促使纳税人满意的实现,并最终实

现纳税人信任。

五、提高税务系统纳税人

满意度的对策建议

  通过税务系统纳税人满意度模型的影响因素

分析,发现纳税人感知质量对其满意度的正向影

响最大。因此,税务系统从提高纳税人感知质量

入手完善当前工作,将能极大改善纳税人满意。
具体可从以下几方面进行完善。

第一,强化税务工作人员服务意识,实现征纳

双方良性互动。研究结果表明纳税人感知质量对

纳税人满意的影响最大,而且纳税人期望与纳税

人感知质量存在较大差距,这折射出目前税务系

统工作仍存在纳税人诉求不明确、工作重点不突

出、税法宣传不到位等不足。因此,强化税务工作
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人员的服务意识,积极主动引导纳税人参与到税

务系统的工作中,实现征纳双方互动就显得尤为

重要。
后现代主义者认为增进公共对话是促使官僚

机构恢复生气并使得公共行政领域恢复合法性意

识的重要途径[14]。在税务系统中,征纳双方良性

互动既能够促使税务系统工作人员了解纳税人需

求,及时调整服务内容和重点,提高税务工作者的

效率;同时,纳税人需求的满足也能够帮助税务系

统重新赢得纳税人对其合法性地位的肯定,进一

步增进纳税人信任。然而,长期以来,作为国家行

政机关工作人员的优越感使税务工作人员忽视了

征纳双方互动对提高纳税人满意度的重要性,只
是按部就班完成工作任务,主动服务意识不强,所
以纳税人满意度不高也就成为必然。倘使税务工

作人员转变工作理念,树立主动服务意识,以纳税

人的需求为出发点,从调动纳税人主动参与的积

极性入手,以解决纳税人实际问题为目的,则纳税

人满意度会得到进一步提高。征纳双方互动的必

要性在税法辅导中体现得更加明显,税务工作者

必须在掌握不同类型纳税企业的征税难点后对症

下药,即设计重点不同的纳税辅导内容,并采取灵

活多样的宣传方式进行辅导,以提高纳税人获取

有效信息的程度,增强税法辅导的有效性,提高纳

税人满意度。同时,在调动纳税人积极、主动参与

的过程中,尤其值得注意的是税务工作者的态度

对于纳税人参与的积极性有很大影响,因此税务

工作者要注意自己的言谈举止,讲求方式方法,将
服务理念内化于心,外化于行,实现征纳双方良性

互动的循环。
第二,强化税务系统全方位监督。研究结果

表明,权益保护等服务对纳税人感知质量存在一

定程度的影响,权益保护服务对应题项的因子载

荷系数都较高,说明纳税人对权益保护服务的重

视程度较高。目前税务系统的监督方式以内部监

督为主,虽然内部监督方式具有信息获取方便、效
率较高等优点,但其弊端很明显,尤其是维权机会

成本的增加促使纳税人对维权的可靠性产生质

疑,甚至有纳税人明确提出税务系统对于投诉、检
举、揭发的处理存在较强主观性。此外,存在纳税

人对税务系统权益保护等服务不甚了解的现象。
因此,强化税务系统的全方位监督,做好相应宣传

是非常有必要的。首先,应进一步完善税务系统

内部监督,健全税务系统在决策和执行两个环节

的监督机制,保证税务系统内部专设机构对执法

权的监督作用能够得到有效发挥,杜绝侵犯纳税

人权益事件的发生。其次,继续强化外部监督,尤
其是社会监督。进一步推行公开办税,充分发挥

大众媒体的监督功能,向社会公开群众普遍关心

或者社会影响较大的涉税案件的查处、审理和执

行过程,接受社会对税务工作的监督,积极营造透

明、公开的税收环境。同时,加强纳税人权益保护

的宣传工作,充分保障纳税人的知情权,强化纳税

人维权意识,推动事前防范和事后妥善处理相结

合的权益保护机制日益完善。
第三,提高办税效率,降低办税成本。研究结

果表明,税务系统办税效率对纳税人感知质量有

影响,且办税效率对应题项(审批、检查、发票、办
税软件)的因子载荷较高,说明高效率也是纳税人

考察税务系统服务的标准之一。为适应现代社会

节奏较快的要求,税务系统也需进一步提高办税

效率,节约办税成本。因此,简化办税流程,并加

强网上办税平台的建设成为税务系统的必要选

择。一方面,税务服务系统要准确划归不同事项

办理流程,合理布局办税窗口,提高办税服务厅引

导人员的工作能力,实现纳税人实地办税效率的

提高。另一方面,加强网上办税平台的建设,确保

网上办税系统辅助办税功能的实现。首先要保障

网上办税系统的稳定性,因为这是充分发挥办税

平台功能的前提;其次办税平台要体现更加人性

化的设计,无论是网上办税平台主要应用模块的

设计,还是重要信息的发布和办税功能的完善,都
应该从用户的角度出发,重视纳税人办税的体验,
充分发挥无纸化办税的优势,降低办税成本,提高

资源利用率,努力实现纳税人满意,同时也为税收

信息化应用水平的提升奠定基础。
本研究所构建的税务系统纳税人满意度结构

方程模型,是根据税务系统的特点,对一般公共服

务满意度指数模型的一种修正,而且经过了S市

地税系统原始数据的验证,具有一定的合理性和

可靠性,但是一个成熟结构方程模型,需要经过长

时间的检验,随着社会的不断发展,纳税人满意度

模型还会随着理论和实践的发展不断完善。
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