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纳税服务满意度能够激励企业纳税
遵从吗？
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内容提要：本文以某经济大省 G省税务机关委托第三方独立开展的大型纳税服务

满意度调查数据为基础，对纳税服务满意度是否影响企业纳税遵从水平进行实证检验，

并揭示其对不同经济类型企业的影响差异，研究结果如下：（1）纳税服务满意度对企业

纳税遵从水平具有显著的正向作用，具体表现为纳税服务认知型、情感型、意志型满意

度越高的地区，企业纳税遵从水平也越高。（2）纳税服务满意度对不同行业和经济类型

企业纳税遵从水平的影响有异质性差异。第一、二、三产业企业所受影响程度依次呈现

递增趋势；外资企业、民营企业对于纳税服务更为敏感，纳税服务满意度对其纳税遵从

水平的影响也更为显著。根据实证研究结果，今后在税收管理中需要不断优化认知型服

务、情感型服务和意志型服务，及时调查和跟踪纳税人心理动态变化，从而不断促进纳

税遵从。
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近年来，随着经济从高速增长阶段转向高质量

发展阶段，我国政府实施了大规模减税降费政策，大

力减轻企业的税费负担。已有研究表明，减税降费一

定程度上可以促进企业的纳税遵从，例如李昊楠和

郭彦男（2021）基于 2010 年—2015 年“全国税收调

查数据”，以小微企业所得税优惠政策在样本期间的

变动为准自然实验，采用双重差分法探究减税对纳

税遵从的影响，研究发现，减税降费会产生额外红

利，能够显著提高企业纳税遵从度。然而，考虑到财

政可持续性（吕冰洋和李钊，2020）、财政风险约束等

客观原因（于海峰和葛立宇，2021），我国进一步减税

降费的政策腾挪空间在缩小，通过减税降费激励企
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业纳税遵从的政策效应可能也会呈现递减趋势。特

别是在中央已定调“稳定宏观税负”的政策背景下，

优化税收营商环境，增强纳税人纳税遵从度的主要

途径可能将更多依靠优化纳税服务，提高纳税人服

务满意度。2021年 3月，中共中央办公厅 国务院

办公厅印发了《关于进一步深化税收征管改革的意

见》，要求深入推进精确执法、精细服务、精准监管、

精诚共治，大幅提高税法遵从度和社会满意度。这

意味着提高税法遵从度和社会满意度已成为我国税

收征管的两大目标。由于税收征管的主要服务对象

是纳税人，这种社会满意度主要就是纳税人服务满

意度。从这两大目标的关系来看，纳税人服务满意

度是否影响以及如何影响纳税遵从度（即税法遵从

度），现有的研究还相当薄弱。本文尝试从心理满意

度构成机制为理论切入点，研究企业纳税人的纳税

服务满意度是否能够激励其提高纳税遵从，并进行

了实证检验，希望通过跨学科的理论视角在一定程

度上丰富我国税收遵从领域的研究方法，为我国税

务机关优化纳税服务提供决策参考。

相比较于已有文献，本文的边际贡献主要有三

点：（1）在理论研究上，运用相关心理学的研究成果，

建立起纳税人纳税服务心理满意度的综合性分析框

架，完善了纳税人纳税服务心理满意度影响其纳税

遵从行为的因果解释机理，补充了现有文献的一些

理论盲点。（2）在实证研究上，本文采用的调查数据

来源于 G 省税务机关委托第三方独立开展的纳税

服务满意度和政风行风调查。调查全面覆盖全省 20

多个地级市，调查内容涉及纳税服务的全流程，因

此，相比已有的文献，本文的数据覆盖范围较为全面

和系统。（3）在政策优化上，本文基于纳税服务满意

度的心理分析，相应提出了纳税服务的核心目标，并

分类设计了认知型服务、情感型服务和意志型服务

的主要功能和实现手段，一定程度上为税务机关提

升纳税服务质量、优化税收营商环境提供了全新的

政策分析框架，拓展了现有研究领域。

一、文献综述

大多数国外文献研究表明（Alm,Torgler，2011；

Al-Ttaffi,Abdul-Jabbar，2016；Kotakorpi,Laamanen，

2016），企业纳税服务满意度越高，企业纳税遵从水

平越高。相关学者（Kirchler等，2008；Kastlunger等，

2013）还将经济学方法和心理学方法结合起来提出

了纳税遵从的“滑坡”框架，从而在行为经济学视角

上发掘了纳税服务满意度相对于刚性的行政执法可

能更有利于纳税人的纳税遵从。“滑坡”框架理论区

分了“自愿税收遵从”和“强制税收遵从”这两个概

念：“自愿税收遵从”依赖于征纳双方的“信任”，“强

制税收遵从”依赖于“权威”。税务机关需要通过高水

平的强制（即控制和惩罚）和高水平的信任（即支持

和沟通）来实现高水平的纳税遵从（Muehlbacher等，

2011），避免由于任何一方的不足而产生遵从“滑坡”

效应（见图 1）。

在“滑坡”框架基础上，Kastlunger等（2013）进一

步区分了“强制权力”和“合法权力”的性质。“强制权

力”体现为“强加、压力和强迫”，而“合法权力”是权

力当局由于其能力和专业知识而确保纳税人合作的

效力。在对意大利自由职业人士纳税遵从的实证研

究中，Kastlunger等（2013）发现“合法权力”能够增强

征纳双方的信任，而“强制权力”却导致纳税人对于

权力机关信任度的降低。税务机关强制型的执法方
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式（例如加大审计频率和罚款力度）会导致纳税人产

生“情绪反感”，这使得逃税再次发生的可能性增大

（Kristina和 Murphy，2008）。Ruedy等（2013）报告称，

一旦纳税人被税务机关确认为有欺诈行为，纳税人

的“情绪冲动”可能会压过可能的违法羞耻感或内疚

感，从而做出瞬时情绪决策。在经济学视角中，逃税

是由“成本效益平衡”决定的，而在心理学视角中，逃

税其实是由纳税人“情绪平衡”驱动的（Pickhardt和

Prinz，2014）。故此，Feld 和 Frey（2002）、Gobena 和

Dijke（2017）等学者主张税收征纳双方关系贯彻平

等理念，税务机关应该注重和纳税人产生心理互动，

将纳税人作为客户或者作为公共服务购买者来看

待，而不能仅仅将纳税人视为被约束对象，纳税人对

税务机关的心理信任程度将直接影响其纳税遵从

水平。

在国外学者的启发下，我国学者 21世纪以来也

开始注重运用行为经济学方法来研究纳税人心理与

其纳税遵从行为的关系。在理论研究方面，苏中月和

向景（2007）基于心理学的自我控制理论和公平理论

对纳税人心理与纳税人遵从度之间的关系进行了分

析；谷成（2012）等学者探讨了税收道德的概念和度

量；赵磊（2016）从税收主体的社会思维、税收遵从的

社会影响、税收的社会关系三个方面总结了税收遵

从行为的社会心理学分析框架。在实证研究方面，陈

金保和陆坤（2010）在调查问卷的基础上，通过定量

分析的方法对北京市企业纳税遵从意识进行了测

算，发现影响纳税遵从意识的最重要因素依次为社

会影响、政府服务和征管措施，而税制是否复杂和纳

税遵从成本的高低并不重要；何晴和郭捷（2018）以

纳税人问卷数据为基础,构建了纳税服务、纳税人满

意度与税收遵从三者关系的结构方程模型，揭示了

纳税服务影响税收遵从的作用路径，提出良好的纳

图 1 “滑坡”框架

资料来源：Kirchler, E., Hoelzl, E., & Wahl, I., Enforced versus voluntary tax compliance: the slippery slope framework[J].

Journal of Economic Psychology, Vol. 29 ,No. 2, 2008, pp. 210-225.
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税服务会提高纳税人的情感性遵从与忠诚性遵从，

提升纳税人的办税服务满意度是我国当前税务机关

促进纳税人税收遵从程度的重要路径。宋丽颖和张

安钦（2020）使用中国综合社会调查项目（CGSS）的

调查数据，实证考察了公共服务满意度对自然人纳

税遵从的影响，并得出了肯定性结论。

综上，自 20世纪 70年代以来，中西方学者运用

行为经济学方法对纳税服务满意度与纳税遵从的关

系进行研究，并有了诸多有意义的发现。行为经济

学的视角在传统的经济学和心理学之间架设了一道

桥梁，启发了我们研究纳税遵从问题的新思路。但

现有文献仍然有一些理论盲点和方法不足，尚待完

善。（1）尚未建立起纳税人纳税服务心理满意度的

统一架构。西方学者相继提出了税收道德、信任关

系、社会规范、纳税情绪等一系列分析纳税人心理现

象的理论工具，展现了纳税人心理的诸多典型特征

和运作机理，也详细论证了其对纳税遵从行为的积

极或消极影响。但迄今为止，中西方学界尚未对纳

税人纳税服务满意度的心理现象进行统一建模，缺

乏对纳税人纳税服务满意度心理过程进行全景透

视。（2）现有心理调查方法的可靠性有待验证。现有

文献关于纳税人服务满意度的心理调查对象的覆盖

范围相对比较狭窄，调查的内容也比较单一，不能覆

盖纳税服务的全流程和全领域，小范围心理调查得

出的统计数据是否具有代表性有一定的疑问。总体

来看，学界还未全面掌握纳税人纳税服务满意度影

响其纳税遵从的心理机制，实证检验也需要更全面

和系统的调研数据支撑，本文的研究致力于弥补现

有文献存在的不足之处。

二、理论分析与研究假设

所谓税收遵从一般指纳税义务人遵守税法、服

从税务执法部门的行政管理，并向国家依法缴纳税

收的行为。影响纳税人遵从行为的主观心理动机是

不可忽视的，心理学实际上是任何社会科学的基础

（Schumpeter，1954），通过细致考察纳税人心理活动

可以为解释纳税人遵从行为打开一扇门。

心理学是有关行为的科学研究，受到生物基础、

认知取向、个体差异取向、发展取向、社会取向等诸

多复杂因素的影响，但心理学界一般认为心理活动

的本质特征是意识，根据功能的不同，心理活动可以

分为三大类，即认知、情感和意志（詹姆斯·马克·鲍

德温，2018）。认知是个体获得、加工、运用外界信息，

继而形成概念、判断和想象的过程，客观方向性是认

知功能的显著特征。情感是个体认知过程中表现出

来的态度体验、生理唤醒和外部表现，冲动、气质和

个人倾向也在其范围之内。意志体现了个体的注意、

选择和决心等主观心理努力程度，形式上表现为个

体动机斗争、确立目标、选择策略、执行策略并达到

目标的过程。需要注意的是，这三大心理功能并不是

独立平行的，而是相互依赖、相互制约、协同演变，在

意识的统一形式下实现心理的动态平衡。正如詹姆

斯·马克·鲍德温（2018）所述：“凭借认知，我们理解

了行为的目的；凭借情感，我们产生了完成这个目的

的冲动；凭借意志，我们合理的管控这些冲动并确保

最大的胜利。人无认知则盲，无情感则呆，无意志则

为奴。”

根据心理活动的功能分类，纳税人对于纳税服

务的心理满意度自然也应该包含其对于纳税服务的
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认知、情感和意志的相关心理体验。换言之，纳税人

对于纳税服务的心理满意度实际上可以进一步细分

为认知型满意度、情感型满意度和意志型满意度三

类。研究纳税服务满意度对其纳税遵从的影响，逻

辑上首先需要细致梳理税务机关各类纳税服务与认

知型、情感型和意志型满意程度的内在因果关系

（见表 1）。

表 1 纳税服务满意度心理分析框架

纳税服务 心理活动路径 满意度心理结构

宣传教育 丰富税收知识

认知型服务满意度规范执法 提升税收道德

信息公开 端正纳税态度

顾客礼遇 产生情感需求
情感型服务满意度

导税咨询 营造共情体验

政策落实 激发纳税动机

意志型服务满意度信用评定 规范纳税意图

电子税务 减少纳税障碍

（一）认知型服务满意度

首先，现代税法的复杂程度日益增大，纳税人不

遵从的行为并不完全是主观故意造成的，也有可能

是由于不了解税法而疏忽导致的，在这种情形下，纳

税宣传教育服务有利于纳税人丰富税收知识、提高

认知型服务满意度，从而提高其纳税遵从。相关实证

研究也表明税收知识与纳税遵从之间呈正相关关

系。Fallan（1996）一项跟踪调查研究中发现，在课堂

上获得较多税法知识的学生，之后在职业生涯中纳

税遵从度会显著增加，而逃税相应会减少。澳大利亚

也在一项关于税收知识评估中发现，纳税人的税收

知识和税收价值观、税收遵从观念和行为意图是显

著正向关联的（Niemirowski等，2002）。其次，规范执

法等纳税服务能够体现出税务机关程序公开、结果

公正、廉洁自律的作风，有利于纳税人建立税收正当

性的价值认知，从而有助于提升其税收道德，提升认

知型服务满意度。Loomes和 Sugden（1982）发现，个

人违反社会规范如果是由于被发现要承担后果而感

到懊悔，其内心并不会产生耻辱感；但个体内心一旦

树立了道德准则，违反社会规范会引起内疚并产生

负罪感。因此，理论上，税收道德会驱使纳税人超越

经济利益得失的计算，从内心自发树立遵守税法的

遵从意识。再次，税收信息的社会公开与透明也是纳

税服务的主要内容之一，若纳税人对政府如何用税

拥有知情权、发言权、监督权等参与权利时，会激发

纳税人对于政治共同体的归属认同，政治合法性认

知的提升促使公民感到有义务遵守政策和规则，从

而树立正确的纳税态度，继而通过认知型服务满意

度的心理路径提升纳税遵从。

（二）情感型服务满意度

首先，办税服务厅等的顾客礼遇一定程度上有

利于提升纳税人的情感体验。《心理学大词典》中认

为“情感是人对客观事物是否满足自己的需要而产

生的态度体验”。情绪和情感都是人对客观事物所持
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的态度体验，只是情绪更倾向于个体基本需求欲望

上的态度体验，而情感则更倾向于社会需求欲望上

的态度体验。顾客礼遇有利于满足纳税人社会需求

欲望，从而形成情感型满意度。其次，现代纳税服务

已经不是税务机关单方面的管控行为，而是表现为

征纳双方的沟通和互动，尤其是在信息技术条件下，

纳税人通过信息化平台与纳税机关工作人员联系交

流的广度和深度都呈现指数级增长趋势，有效的导

税咨询服务（12366热线）会提升纳税人的主人翁意

识，提高其与纳税机关及其工作人员的“共情”体验。①

这种心理学意义上的情感共鸣会提高纳税人情感型

满意度，鼓励人们更多地遵从税法（Christian 和

Alm，2014）。

（三）意志型服务满意度

首先，税务机关的政策落实一定程度上可以促

进纳税人形成诚信纳税的心理动机。Frey（1997）指

出尽管纳税人和税务机关是独立的，双方并无隶属

关系，但征纳双方实际上存在隐性的“心理契约”，所

谓“心理契约”可以被理解为存在于纳税人及税收部

门之间没有明文规定的一整套期望。这种期望是征

纳双方的主观心理约定，内含着双方的权利和义务，

税务机关高质量的税收政策落实意味着作为契约一

方有效完成了自身的责任和义务，因此，纳税人作为

相对人也会在心理契约的驱使下，产生合法、如实纳

税的内在动机（Feld和 Frey，2007），内在纳税动机的

形成会导致纳税人产生意志型服务满意度。其次，如

果说动机是行为的原因，意图则是树立具体行动目

标的过程。纳税人在确立自身的行为意图时，都会受

到身边群体的影响，例如朋友、熟人或同事，也就是

所谓的“群体效应”，如果纳税人认为逃税或不遵守

税法的行为是普遍存在的，他们往往也会产生不诚

信纳税的主观意图（Ajzen，1991）。纳税信用评定有

利于营造出诚信纳税的社会风气和文化氛围，风气

和文化的持久传播会逐步形成社会规范，在社会规

范潜移默化的影响下，纳税人会将其内化为自身的

主观规范，意志型服务满意度由此形成，从而引导其

诚信纳税。再次，在纳税人心理上树立起遵从动机和

意图后，实现目标的困难程度也会影响其纳税意志，

而税务机关的电子税务建设有利于降低纳税成本、

简化纳税流程，可以有效减轻纳税人的纳税障碍，从

而有利于纳税人意志型服务满意度的顺利实现。

以上我们分析了各类纳税服务会产生相应的纳

税服务满意度，而认知型满意度、情感型满意度和意

志型满意度的提升都会有利于个体产生积极情绪，

从而激励其纳税遵从的行为。②据此，本文提出研究

假设 1以及 3个衍生子假设：

H1：纳税服务的满意度水平越高，企业纳税人

纳税遵从水平越高。

H1a：纳税认知型服务满意度水平越高，企业纳

税人纳税遵从水平越高。

H1b：纳税情感型服务满意度水平越高，企业纳

税人纳税遵从水平越高。

H1c：纳税意志型服务满意度水平越高，企业纳

淤我们对他人产生的“共情”会产生如下特征：（1）它是一种情感状
态；（2）它与另一个人的情感状态相同；（3）它是通过观察或想象他人
的情感状态而引发的；（4）我们意识到自身的情感状态来源于他人的
情感状态。
于据新兴的神经经济学研究，个体的经济决策其实都有其神经生理
基础，在积极情绪和消极情绪两种不同的心理系统背景下，人脑与决
策相关的神经系统运行通路会产生差异。心理满意度的获得可以让
个体产生更多的积极情绪，从而刺激人体多巴胺的分泌，多巴胺是一
种神经传导物质，用来帮助细胞传送脉冲的化学物质。这种脑内分泌
物和人的情欲、感觉有关，它传递兴奋及开心的信息。神经系统此时
作决策会更加偏向于合作的行动倾向；反之，个体如果在人际互动过
程中一旦产生厌恶或消极情绪，则更容易产生敌意或对抗的行动倾
向。因此，纳税服务心理满意度的提升，一定程度上可以驱使纳税人
产生积极情绪。
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税人纳税遵从水平越高。

从纳税人行业类型的异质性角度来观察，各个

行业由于所处城乡位置的空间差异，能够享受到纳

税服务也是不一样的，一般来说，行业离中心城区越

近越能够主观感受到税务部门纳税服务呈现出较好

质量。总体来看，第三产业、第二产业和第一产业由

于在空间布局上逐步呈现从城市中心逐步向外围扩

散的趋势，即大多数第三产业处于城市中心、第二产

业处于城乡郊区、第一产业处于农村地区。因此，纳

税服务满意度对于不同行业的企业纳税遵从度理论

上应该具有不同的影响效应。基于这样的分析，本

文提出研究假设 2：

H2：纳税服务满意度对于企业纳税遵从的影

响，第一产业到第三产业依次呈现递增趋势。

进一步，从纳税人注册类型的异质性角度来看，

已有研究表明（范子英和田彬彬，2013；高跃等，

2019），不同纳税人类型由于所有权约束的不同，其

税收敏感性也是不同的。对于外资和民营企业来说，

其主观的纳税遵从主要体现为纳税心理满意度关

系，税务机关提升纳税服务水平意味着忠实履行税

收契约，自然可以相应提升纳税人履行纳税道德义

务、遵守税收契约的积极性，但对于国企而言，国企

的纳税遵从不仅仅体现为纳税服务满意度，还受到

政治关联的影响（袁建国等，2015；党力等，2018）。

政治关联度的差异会导致国企领导层产生不同的纳

税心理特征和行为模式，从这个角度出发，理论上，

国有企业可能不具有外资或民企那么高的纳税服务

心理敏感度。基于这样的分析，本文提出研究假

设 3：

H3：纳税服务满意度对于企业纳税遵从的影

响，民企和外资的心理敏感程度要高于国企。

三、模型设定与变量说明

（一）模型设定

为了验证本文的理论分析和研究假说，考察纳

税服务满意度对企业纳税遵从的影响，以国家税务

总局 G省税务局 2015年—2019年度的纳税满意度

评分数据和纳税信用评级数据为基础，构建了如下

计量模型进行分析研究：

Credit_rate it=茁0+茁1Satisfactionit+茁2X it+着it （1）

其中，i表示地区，t表示时间；Credit_rate 为因变

量，表示 i 地区在 t 年的企业纳税遵从水平，

Satisfaction 为自变量，表示 i地区在 t年的纳税服务

满意度调查得分水平，X i,t为控制变量集合；着i,t为随

机扰动项。

（二）变量定义与数据收集

1.因变量

早在 2003年，为了促进纳税人诚信自律，衡量

和提高纳税企业的税法遵从度，国家税务总局就发

布了《纳税信用等级评定管理试行办法》，对企业的

税务登记、纳税申报、税款缴纳、账簿凭证管理等方

面的遵从度进行评估，以确定企业的总体纳税信用

等级，并据此进行分类监管。2014年 7月国家税务

总局发布的《纳税信用管理办法（试行）》进一步扩大

和健全了企业纳税信用的评价标准，评价指标里既

包括企业经常性指标也涉及到非经常性指标；既包

括税（费）款缴纳、偷税漏税等税收实体法遵从，也包

括税收信息等级、申报、发票管理、账簿管理等税收

程序法遵从；信用衡量指标的设置较为客观、全面的

衡量了企业的纳税遵从水平。在此基础上，国家税务
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局将参与纳税信用评价的企业划分为 A、B、C、D 四

级纳税信用等级。A级纳税信用企业的年度评价指

标得分为 90分及以上；B级纳税信用企业的年度评

价指标得分为 70—90 分；C 级纳税信用企业的年

度评价指标得分为 40—70 分；D 级纳税信用由年

度评价指标得分在 40 分以下或因其他因素直接判

级确定的企业组成。由于在数据获取上，我们可以

得到 G 省各地级市企业的具体信用等级，但却无

法获得每个企业的具体信用得分数据，因此，我们

参考李林木等（2020）的方法，采用给各信用等级赋

值、然后计算平均分方法来判断一个地区的企业纳

税遵从水平。具体方法是根据纳税信用等级将 A

级赋予 90 分，B 级赋予 70 分，C 级赋予 50 分，D

级赋予 30分。例如，某地级市共有各类型企业 450

家，其中被评定为 A 级的企业有 100 家、B 级有

200家、C级有 100家、D级有 50家，根据以下计算该

地区企业纳税遵从得分为 65.55分：（90*100+70*200+

50*100+30*50）/(100+200+100+50)=65.55。需要指出

的是，无论是参与评级企业的总数量还是企业的信

用等级评分，都是税务机关通过纳税信用评级系统

按照统一的客观标准自动生成的，并不存在主观评

定因素，因此，采用给信用等级企业赋值的方法应

该可以客观衡量出一个地区企业纳税遵从度的平

均水平。另外，2018年纳税信用评级新增了 M 级

纳税信用，由于其主要针对的是新设立企业或者

评价年度内无生产经营业务收入的企业，所以 M

级纳税信用的企业数量并不对本地区的企业的纳

税遵从水平构成实际影响，本文对 2018 年、2019

年度 M 级纳税信用企业的样本数据进行了删

除处理。

2.自变量

各地区纳税服务满意度变量的衡量数据是基于

G省税务系统委托第三方独立开展的纳税服务满意

度和政风行风调查，其问卷共涉及 4大类别的一级

指标。在一级指标下，还设有 17项二级指标和 43项

三级指标。每一项评价内容均由纳税人分别对其所

接触的国税和地税部门（2018年合并为税务局）的

表现进行评价，调查对象是 G 省国、地税系统管辖

纳税户的办税负责人、企业负责人、财务负责人等。

调查覆盖 G省 21个地市（区），共 146个区县。调查

采取定性及定量相结合的方式，通过计算机辅助电

话调查、低满意度回访、神秘监测、录像观察等方法

进行，多渠道了解纳税人对 G 省税务系统纳税服务

工作的评价。由于该省存在一个副省级城市，企业纳

税信用评级系统是单独运行的，因此，在自变量的处

理上，我们也相应剔除了该市的纳税服务满意度

数据。

样本数据覆盖其余的 20个地市（区）。本次调查

根据 G 省国、地税务系统提供的名单库，采取随机

抽样的方式对符合条件的纳税人进行访问，每个城

市抽取的样本数量按照其纳税人人数占全省总纳税

人人数的比例进行分配。其中，2015年国税系统完

成 4577个样本，地税系统共完成 4378个样本；2016

年国税系统完成 3015个样本，地税系统完成 3162

个样本；2017年国税系统完成 3675个样本，地税系

统完成 3790个样本；2018年国地税合并后，共完成

9352个样本；2019年共完成 9867个样本。

G省纳税服务满意度调查采用计算机辅助电话

调查的方式，了解纳税人对纳税服务工作的评价，并

通过低满意度回访等方法深入了解不满意的原因。
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变量名称 变量说明 均值 最大值 最小值 标准差

企业纳税遵从水平 等级赋值 71.56 78.97 64.01 3.13
纳税服务满意度 指数测评 88.19 93.94 78.76 3.46
认知型服务满意度 指数测评 87.90 92.56 77.23 3.13
情感型服务满意度 指数测评 89.56 94.78 79.79 4.13
意志型服务满意度 指数测评 88.98 94.12 79.31 3.78
人均 GDP指数 以 2000年为基数 515.13 702.1 306.1 79.07
人口规模对数 常住人口渊万人冤取对数 6.07 7.33 5.09 0.49
税负水平 税收占 GDP的比重 0.048 0.095 0.023 0.017
产业结构 第二产业增加值占比 0.42 0.61 0.27 0.084
进出口规模 进出口总额对数 0.40 1.57 0.04 0.40
城镇化率 城镇人口占比 62.54 95 40.02 17.99

人均企业数量水平 企业数量占总人口比例渊人冤 0.128 0.053 0.0019 0.012

表 2 变量统计和说明

其中，计算机辅助电话调查由国家税务总局 G 省税

务局提供纳税人名单，经汇总去重后形成抽样框，然

后由经过培训的访问员依照抽样设计要求随机拨打

纳税人电话号码，将被访者的回答如实记录在计算

机上。为了更具代表性，样本量根据各个区县纳税

人管户数量占全省的占比进行分配。满意度调查的

打分规则应用李克特 10级量表，即评分由 1—10分

构成，分值越高，则满意度越高。如果纳税人对某项

工作不了解，可以不做评价。指标权重的确定采用

层次分析法，调查指标权重由 G省税务局主要业务

处室和 21个地市税务系统的资深税务工作人员经

过两两比较后计算得出。各地区的满意度总得分是

每个地区内部满意度调查对象给出的加权平均分。

由于 2015年、2016年和 2017年度国税和地税尚未

合并，当年的满意度调查是对国、地税分别打分，因

此，本文将 2015年、2016年和 2017年地区满意度

得分处理为国、地税得分加总后的平均分，2018年

和 2019年国、地税合并后，数据也随之合并。

在认知型服务满意度、情感型服务满意度和意

志型服务满意度的指标的量化处理上，本文根据 17

项二级指标的服务性质相应纳入到各分类指标中，

并根据原先权重，进行加权处理得出分项总分。其

中，属于宣传教育、规范执法、信息公开性质的纳税

服务指标纳入认知型服务满意度的范畴加权计算；

属于顾客礼遇、导税咨询的纳入情感型服务满意度

的范畴加权计算；属于政策落实、信用评定、电子税

务的指标纳入意志型服务满意度范畴加权计算。

3.控制变量

考虑到地区层面的人均 GDP指数、人口规模、税

负水平、产业结构、进出口规模、城镇化率等经济变量

指标对企业纳税遵从度的影响，本文将其纳入控制变

量考察。另外，考虑到人均 GDP指数、人口规模这两

个控制变量数值较大，本文对其进行了取对数处理。

本文控制变量数据来源于 2015年—2019年《G省统

计年鉴》，所有变量的数据统计与说明见表 2。
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表 3 基本回归实证分析结果

注：括号内为检验 t值或 z值，***、**、*分别表示在 1%、5%和 10%水平上显著。

变量名称 主回归
分类回归

渊1冤 渊2冤 渊3冤
回归方法 FE FE FE FE

纳税人满意度渊总尧分冤 0.14**

渊2.31冤
0.16***

(3.98)
0.15**

(2.47)
0.14***

(4.21)
控制变量 是 是 是 是

常数项 40.79 39.5 42.5 37.6
R2 0.8520 0.8987 0.8143 0.8565

地区效应 控制 控制 控制 控制

时间效应 控制 控制 控制 控制

N 105 105 105 105

（三）实证结果分析

1.回归结果

本文采用面板数据固定效应（FE）的计量方法

验证了地区纳税服务满意度与企业纳税遵从水平之

间的关系，在模型中同时控制了地区效应和时间效

应。计量估计结果详见表 3。从表 3第一列地区纳税

服务满意度对于企业纳税遵从水平的影响，可以看

出纳税服务满意度变量的系数为 0.14，且在 5%的

显著性水平上显著为正，这表明地区纳税服务满意

度确实对企业纳税遵从水平有显著影响。方程（2）、

（3）和（4）分别为认知型、情感型、意志型服务满意度

对于当地企业纳税遵从的影响，各方程除了系数有

些变化外，显著性都处在 5%的正向显著水平上。表

3一系列回归结果初步证实了本文提出的研究假设

H1以及相应的 H1a、H1b、H1c。

2.内生性问题

在内生性问题的处理上，由于本文的主要解释

变量来源于外生的第三方调研，因此，理论上解释变

量与模型误差项之间应该不存在相关性。然而，模型

并不能排除由于遗漏变量偏差和变量度量误差引起

的内生性问题。本文的控制变量集可能并没有完全

覆盖影响纳税遵从的所有外部因素；纳税服务满意

度、纳税遵从等衡量指标可能也存在一定的度量误

差；另外，纳税服务满意度与纳税遵从之间也不能完

全排除互为因果的关系。因此，为了保证模型不发生

偏误性估计，有必要进行内生性检验。我们首先对方

程进行了 DWH检验，发现 p值小于 0.05，故可认为

纳税服务满意度指标符合内生解释变量的特征，模

型确实需要进行内生性处理。

在计量理论上，构建工具变量进行系统 GMM

估计可以比较好的解决内生性问题，而找到合适的

工具变量是构建 GMM模型的关键。通过探寻，我们

发现人均企业数量这个指标可能符合工具变量的理

论特征。人均企业数量较多的地区说明政府提供纳

税服务的心理满意度水平相对可能较高，企业获得

更多的纳税服务满意度自然会吸引更多的企业到当

地注册，但人均企业数量水平和纳税遵从之间也并
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表 4 内生性检验分析结果

注：识别不足检验指的是 Kleibergen-Paap rk LM statistic，[ ] 内数字为 P值。弱工具变量检验指的是 Cragg-Donald Wald

F statistic，{ }内数字为 15%的显著性水平，括号内为检验 t值或 z值，***、**、*分别表示在 1%、5% 和 10%水平上显著。

变量名称 主回归
分类回归

渊1冤 渊2冤 渊3冤
回归方法 GMM GMM GMM GMM

纳税人满意度渊总尧分冤 0.42**

渊2.41冤
0.46**

(2.07)
0.36**

(2.41)
0.51**

(2.17)

工具变量弱识别检验
21.17
{8.98}

21.17
{8.98}

21.17
{8.98}

21.17
{8.98}

R2 0.8789 0.7987 0.8534 0.8503
地区效应 控制 控制 控制 控制

时间效应 控制 控制 控制 控制

N 105 105 105 105

控制变量

常数项

工具变量识别不足检验

是

43.23
12.24

咱0.0000暂

是

67.71
12.24

咱0.0000暂

是

47.48
12.24

咱0.0000暂

是

45.88
12.24

咱0.0000暂

淤三次产业分类按照国家统计局《国民经济行业分类》(GB/T 4754—
2017)进行划分。

没有直接的理论关系。通过以上考察，本文尝试利

用人均企业数量水平作为纳税服务满意度及其系列

分指标的工具变量，对方程进行系统 GMM估计，回

归结果如表 4所示，无论是主回归方程还是分类回

归方程，核心解释变量的系数符号和显著性并没有

发生质的变化，并且系数显著增大，符合内生性检验

的特征。对工具变量的检验结果也表明，我们选取

的工具变量并不存在识别不足、弱工具变量问题。由

于我们设置的工具变量和内生变量数量相等，故也

不存在过度识别问题。检验结果说明我们选取的工

具变量显示出较好的统计特征，在经验上再次表明

了纳税服务满意度确实对企业的纳税遵从水平有影

响，从而进一步证实了本文提出的研究理论假设

H1、H1a、H1b、H1c。

（四）异质性分析

为了考察纳税服务满意度影响的异质性影响，

首先，我们将样本企业按照行业属性分类为第一产

业、第二产业、第三产业三类①，假设某地区第二产业

纳税信用 A类企业有 20家，B类国企 40家，C类国

企 20家，D类国企 30家，则该地区第二产业纳税遵

从水平得分由以下公式计算得出：（90*20+70*40+

50*20+30*30）/(20+40+20+30)=59.09分。其次，本文

将企业样本按注册类型划分为国有企业、私营企业、

外资企业（含港、澳、台），对企业样本进行产权异质

性分析，考察地区纳税服务满意度对企业纳税遵从

水平的影响是否会因为企业产权性质的不同而有所

差异。具体做法是将地区中的国有企业、私营企业、

外资企业（含港、澳、台）分列出来，考察地区纳税服

务满意度对该地区不同产权性质企业纳税遵从水平

的影响。以国有企业为例，假设某地区纳税信用 A
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注册类型

国企 私营 外资

FE FE FE FE
0.18***

(3.18)
0.17

(1.18)
0.11***

(4.4)
0.19***

渊3.16冤
是 是 是 是

123.9 148.24 92.89 90.06
0.9642 0.9584 0.9374 0.9980
控制 控制 控制 控制

控制 控制 控制 控制

105 105 105 105

FE
0.16**

(2.54)
是

134.8
0.9219
控制

控制

105

第三产业第二产业
变量名称

回归方法 FE
纳税人

满意度渊总冤
0.12*

(1.95)
控制变量 是

常数项 112.2
R2 0.9598

地区效应 控制

时间效应 控制

N 105

行业类别

第一产业

表 5 异质性检验分析结果

注：括号内为检验 t值或 z值，***、**、*分别表示在 1%、5% 和 10%水平上显著。

类国有企业有 50 家，B 类国企 20 家，C 类国企 30

家，D类国企 20家，则该地区国企纳税遵从水平得

分 由 以 下 公 式 计 算 得 出 ：

（90*50+70*20+50*30+30*20）/ (50+20+30+20)=55.41

分。

异质性回归结果由表 5 第 2 至 7列显示，我们

发现，第一产业至第三产业的显著性是依次增强的，

回归系数也是逐渐增大的，这就说明可能由于行业

所处城乡地理位置的差异，地区纳税服务满意度对

于企业纳税遵从度的的影响，第三产业要高于第二

产业，第二产业要高于第一产业。表 5第 2至 4列的

回归结果证实了本文提出的研究假设 H2。对于民企

和外资企业，地区纳税服务满意度对于企业纳税遵

从的影响显著为正，对于国企，纳税服务满意度对于

其纳税遵从的影响并不显著，这表明民营和外资企

业的纳税遵从对于纳税服务心理上更为敏感，可能

的原因是国企与政府的关系更多的体现为政治关联

度，国企的纳税遵从是由政治关联度维系的，故而纳税

服务的心理感受并不能显著影响其纳税遵从。表 5第

5至 7列的回归结果证实了本文提出的研究 H3。

（五）稳健性检验

为了确保模型估计的稳健，我们进一步通过改

变被解释变量衡量方法的方式进行稳健性检验。具

体采用两种方法：一是运用一个地区纳税信用等级

为 A 的企业数占纳税信用评级企业总数比例的方

式重新衡量一个地区企业平均的纳税遵从水平。根

据前文的逻辑，这里同样对 2018年和 2019年 M级

数据做了删除处理。依据这样的被解释变量替换衡

量方法，我们重新对方程进行了回归，结果见表 6。

第 1列是 A类占比作为被解释变量的主回归结果，

方程系数显著为正，方程（1）至（3）是 A 类占比作为

被解释变量的分类回归的结果，各方程系数皆显著

为正。与此同时，我们还尝试将被解释变量变更为地

区纳税信用等级为 D 的企业数占纳税信用评级企

业总数比例，以此方式衡量一个地区企业平均的纳

税不遵从水平，这样的处理方式可以从反向维度验
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变量名称 主回归
分类回归

渊1冤 渊2冤 渊3冤
回归方法 FE FE FE FE

纳税不遵从度 D类占比 D类占比 D类占比 D类占比

常数项 0.3219 3.234 0.9823 3.457
R2 0.8301 0.8096 0.8981 0.8301

地区效应 控制 控制 控制 控制

时间效应 控制 控制 控制 控制

N 105 105 105 105

纳税人满意

度渊总尧分冤
控制变量

-0.015**

渊2.52冤
是

-0.01*

渊-1.21冤
是

-0.014**

渊-1.99冤
是

-0.011***

渊-3.67冤
是

表 7 稳健性检验分析结果 B

注：括号内为检验 t值或 z值，***、**、*分别表示在 1%、5%和 10%水平上显著。

变量名称 主回归
分类回归

渊1冤 渊2冤 渊3冤
回归方法 FE FE FE FE

纳税遵从度 A类占比 A类占比 A类占比 A类占比

常数项 0.135 1.52 0.46 1.25
R2 0.9347 0.9918 0.9270 0.9378

地区效应 控制 控制 控制 控制

时间效应 控制 控制 控制 控制

N 105 105 105 105

纳税人满意度渊总尧分冤
控制变量

0.006***

渊2.59冤
是

0.004*

渊1.71冤
是

0.011**

渊1.99冤
是

0.016***

渊3.19冤
是

表 6 稳健性检验分析结果 A

注：括号内为检验 t值或 z值，***、**、*分别表示在 1%、5% 和 10%水平上显著。

证纳税服务满意度是否确实对企业的纳税不遵从也

有影响，结果显示，表 7各方程的回归结果系数显示

出相反的迹象，各方程系数都显著为负，这就说明纳

税满意度越高的地区，企业纳税不遵从水平也越低。

正反两方面的检验结果表明我们之前的回归结论确

实是稳健的，从而说明本文之前对于基本假设 H1、

H1a、H1b、H1c的验证应该是稳健的。
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四、结论和政策建议

（一）研究结论

本文通过将纳税遵从的研究视角聚焦到心理学

领域，从认知、情感、意志三个层面定性分析了纳税

人心理满意度的结构因素，深入剖析了纳税服务满

意度促进纳税遵从行为的内在心理机制，弥补了已

有文献的不足。另外，在定量研究方面，本文注重纳

税人心理调查数据的科学性、全面性和权威性，综合

利用 G 省税务局纳税服务满意度问卷数据和企业

纳税信用查询数据库，实证分析和检验了纳税服务

满意度对企业纳税遵从度的影响。经过以上分析，

本文得出以下研究结论：

1.宣传教育、规范执法、信息公开等纳税服务会

促进纳税人形成税收知识、税收道德、纳税态度，从

而产生认知型服务满意度；顾客礼遇、导税咨询等纳

税服务会促进纳税人产生情感需求、共情体验，从而

产生情感型服务满意度；政策落实、信用评定、电子

税务会促进纳税人形成纳税意志、纳税意以及克服

纳税障碍，从而产生情感型服务满意度。

2.纳税服务满意度对企业纳税遵从水平具有显

著的正向影响。一般而言，纳税服务满意度越高的

地区会导致企业纳税遵从水平也越高。其中，认知型

服务满意度、情感型服务满意度和意志型纳税服务

满意度对企业纳税遵从都具有显著的正向影响

效应。

3. 纳税服务满意度对企业纳税遵从水平的影响

在不同行业、不同产权属性的企业之间存在异质性。

纳税服务满意度对第三产业企业的遵从度影响最为

显著，效应也更为明显，其次为第二产业，最后是第

一产业。纳税服务满意度对外资企业和民营企业的

纳税遵从度的影响显著为正，而对国有企业纳税遵

从度的影响并不显著。

（二）政策建议

在新时代背景下，我国各级税务机关服务对象

的心理特征和行为方式都在发生深刻变化。各级税

务机关需要深刻把握纳税人的心理现象和变化趋

势，以便从纳税人的实际心理需求出发，设计纳税服

务内容、提升纳税服务质量，有效提高纳税人的纳税

遵从。根据本文以上的理论分析和实证结果，我们提

出以下政策建议：

1.精准设计纳税服务的目标、功能和手段。一是

将纳税服务的核心目标确立为促进纳税人心理遵

从。从心理学角度来看，纳税服务实际上是一种遵从

服务，因此，纳税服务的功能、手段都要围绕这个核

心目标展开设计。二是将纳税服务分类设计为认知

型服务、情感型服务和意志型服务，并相应制定具体

的功能。认知型服务的主要功能是通过宣传教育、规

范执法、信息公开等手段，让纳税人知晓税收法律法

规，充分了解纳税的正当性，继而产生税收道德，端

正纳税态度。情感型服务的主要功能是要在纳税服

务过程中尊重纳税人权利，给予纳税人礼遇，通过情

感联络的方式促进征纳双方的信任关系。意志型服

务的主要功能在于激发纳税人合法纳税的内在动

机，规范纳税意图，提高纳税服务技术，减少纳税行

动障碍，减轻纳税人履行纳税义务所负担的时间和

货币成本。三是将征纳双方的关系预先设定为“服务

-顾客”的模式，积极运用“权威 -信任”的双重手段

实现功能、目标。一方面，实施税收审计和罚款等控

制和惩罚措施是必要的，但要注意行政行为的合法
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性和权威性，多采取服务性、激励性手段，避免强制

和高压导致纳税人产生负面情绪。另一方面，税务

机关需要在征纳双方之间建立常态化的支持和沟通

机制，致力于通过建立高水平的信任关系来实现纳

税人的自愿遵从。

2.及时跟踪和分析纳税人心理的动态变化。一

是要深入调研。税务机关应该定期委托第三方调查

机构进行纳税服务满意度调查，第三方调查机构应

当根据税种、税率以及税收政策的变化及时更新和

优化纳税服务问卷，重点挖掘纳税人纳税不遵从或

服务不满意的深层心理动机，综合运用网络舆论监

控、关键词搜索等技术手段实时跟踪纳税人心理和

情绪的变化趋势。二是要对纳税人进行分类管理。

税务机关应根据纳税人的异质性特征摸准纳税人的

个性化需求，分析不同类别纳税人的心理偏好、行为

特征和道德信念，并制定差异化的纳税服务方案。

三是加强纳税服务心理大数据分析。近年来，我国

税收大数据云平台建设卓有成效，各类系统平台采

集的纳税心理大数据呈现出规模大、类型多、价值

高、颗粒度细的特征，精准共享、分析和利用这类纳

税心理大数据有利于我国纳税服务向精细化、智能

化和个性化转变。

3.系统优化和提升纳税服务流程和质量。一是

要根据纳税服务不足和问题优化服务流程。对纳税

服务满意度调查出的流程薄弱环节进行系统优化，

分类制订优化工作方案，并对优化结果进行督办和

考核。二是要建立和优化纳税服务质量的量化指标。

构建纳税服务质量承诺标准评价体系，按国际高标

准量化纳税服务处理时间和达标率，并在量化指标

的基础上构建科学的承诺标准评价体系，以便于内

部考核和外部监督。三是要加强纳税服务数字化水

平。充分运用物联网、云计算、人工智能和区块链等

数字化技术改造纳税信息化流程，提升网上办税

平台的便利程度，提高其报税、咨询、投诉等的智

慧化程度，切实降低纳税人纳税的时间和货

币成本。
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