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The quality of electronic taxation can directly and indirectly affect the intention to continue 

using tax services. Benefits of e-taxation, such as cost reduction, time savings, and other 

similar advantages, as well as the comparison between users initial expectations and their 

actual experience, can lead to user satisfaction and continued use of e-tax services by 

taxpayers. Therefore, in this study, through a questionnaire completed 243 users of e-tax 

services (taxpayers) and using covariance – based structural equation modeling via PLS3 

software, the direct effect of e-tax quality components (information, system and services) 

on the intention to continue using e-tax services was examined. Furthermore, the study 

investigated the indirect effect of e- tax quality on continuance intention through the 

mediating roles of expectation confirmation, perceived functional benefits and taxpayer 

satisfaction. The results showed that the components of e-tax quality (information, system 

and services) have a direct, positive and significant relationship with continuance intention. 

Moreover, e-tax quality indirectly influences this intention through expectations 

confirmation, perceived functonal benefits and satisfaction. 
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 ها: واژهکلید

 ت،یرضا ک،یالکترون اتیمال تیفیک

 دییدرک شده، تأ یعملکرد یایمزا

 .انتظارات، قصد تداوم

گذار باشد. اثر یاتیبر قصد تداوم استفاده از خدمات مال میمستقریو غ میصورت مستقبه تواندیم کیالکترون اتیمال تیفیک
 نیب سهیمقا گر،ید ییدست و از سو نیاز ا یدر زمان و موارد ییجوصرفه نه،یهز  رکاهشینظ ک،یالکترون اتیمال ییایمزا

از خدمات  انیکاربران و تداوم استفاده مود تیموجب رضا تواندیم ک،یالکترون اتیمال ازاستفاده  یو واقع هیانتظارات اول
کاربر  243از پرسشنامه و مشارکت  یر یگپژوهش با بهره نیدر ا نیدنبال داشته باشد. بنابرارا به یاتیمال یکیالکترون

نرم افزار  قیاز طر  انسیبر کووار  یمبتن یساختار  لاتمعاد  یساز ( و با استفاده از مدلانی)مود یکیالکترون اتیخدمات مال
Pls3یکیو خدمات( بر قصد تداوم استفاده از خدمات الکترون ستمیس)اطلاعات،  کیالکترون اتیمال تیفیک یاجزا ری، تأث 

شده و  رکد یعملکرد یایانتظارات، مزا دییتأ یانجینقش م یبا بررس گر،ید یسو و از سو  کیاز  میصورت مستقبه یاتیمال
نشان داد  جیقرار گرفت. نتا یخدمات مورد بررس نیاز ا انیآن بر قصد تداوم استفاده مود میمستقریغ ریتأث ان،یمود تیرضا

رابطه  میصورت مستقها بهو خدمات( با قصد تداوم استفاده از آن ستمی)اطلاعات، س کیالکترون اتیمال تیفیک یکه اجزا
درک  یعملکرد یایانتظارات، مزا دیی)با استفاده از تأ میمستقریبه صورت غ تیفیک نیا ن،یهمچندارد.  یدار مثبت و معنا

 .گذاردی( بر قصد تداوم اثر مانیمود تیشده و رضا
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 مقدمه

اسهت کهه در آن ههایی شدهآوری اطلاعات و ارتباطات منجر به تغییرات متعددی در زندگی روزمره شههروندان و رو فن انقلاب در
سهازی مهدیریت عمهومی، عنوان بخشهی از فرآینهد نوبهه (.2008و همکهاران،  1دهند )دویودیها، خدمات خود را به مردم ارائه میدولت
اشهاره  عنوان دولهت الکترونیهک بهه آنا خدمات خود با ارائه برخط چیهزی هسهتند کهه معمهولا  بههها در سراسر جهان در حال ارتقدولت

(. ورود تکنولوژی باعث شده تا مردم در زمان کمتر به خواسته و نیاز خود دسهت پیهدا کننهد و ماننهد 2011و همکاران،  2شود )شریفمی
این بین خدمات برخط باعث شده تا فاصهله بهین خواسهتن و رسهیدن و برطهرف  گذشته نیاز به صرف زمان زیادی برای این کار نباشد. در

شدن نیاز کاهش پیدا کند. خدمات برخط، انتخاب مناسبی برای کسانی است که از ترافیک بیزارند و یها بهه ههر علهت، شهرایط و توانهایی 
هها ا  در زمینه خهدمات عمهومی، بهه شهدت توسهط دولتدلیل کارایی و اثربخشیلازم برای بیرون رفتن را ندارند. دولت الکترونیک به

مورد توجه قرار گرفته است، چرا که دسترسی بیشتر به اطلاعات، افهزایش شهفافیت و ارایهه خهدمات بهتهر منجهر بهه افهزایش مشهارکت 
  (.2017و همکاران،  3)آلکاید مونوز گرددعمومی شهروندان در امور دولتی می

نامه راننهدگی و ... از های شناسایی یا گواهیشده توسط دولت نظیر درخواست برای صدور کارتارائهدر میان خدمات برخط مختلف 
های دولهت سهاختتهرین زیرترین و رایجهای کاربردی تلفن همراه، تکمیل پرونده مالیهاتی یکهی از پیشهرفتهها یا برنامهطریق وب سایت

طور کلی فرآیند تشکیل پرونهده مالیهاتی تکمیل الکترونیکی پرونده مالیاتی به (.0162، 4الکترونیک در حال حاضر است )دلون و مکلین
و همکهاران،  5دههد )ورمهاتووکننهدگان مالیهات و دولهت راکهاهش میهای پرداختکه در همان زمان هزینهبخشد، در حالیرا بهبود می

های مالیهاتی و سازی اسناد مالیاتی، ارائه اظهارنامهگیر، مانند آماده(. مزیت تکمیل الکترونیکی مالیات، ادغام تمام فرآیندهای در 2018
 .(2015و همکاران،  6باشد )چنصورت متمرکز، بر روی وب میپرداخت مالیات، به

ربخشهی تهوان بهه کهارایی و اثطور مداوم از مزایای تکمیهل الکترونیکهی پرونهده مالیهاتی اسهتفاده نکننهد، نمیاگر مودیان مالیاتی به
کننهد، مقامهات مالیهاتی بایهد تکمیل الکترونیکی پرونده مالیاتی دست یافت. با افزایش تعداد افرادی که از این خدمت برخط استفاده می

بنهابراین،  (.2014، 7دهند )سانتامری و رامایاهتدابیری اتخاذ کنند تا اطمینان حاصل شود که مودیان به استفاده از این خدمت ادامه می
مسهتقیم بهر قصهد اسهتفاده مسهتمر از تکمیهل الکترونیکهی صهورت مسهتقیم و غیرلعات مختلفی در مورد عوامل برجسته مؤثر که بهمطا

 گذارند، انجام شده است. پرونده مالیاتی تأثیر می
های کهاربردی یژه برنامههو، بهه8(ICTآوری اطلاعهات و ارتباطهات )کار گیری فنترین خدمات دولت الکترونیک در بهیکی از عمده

کارگیری آن در تکمیل الکترونیکی پرونده مالیاتی است. تکنولوژی اطلاعات، کارایی سیسهتم تکمیهل الکترونیکهی مبتنی بر اینترنت، به
هها نهادپرونده مالیاتی را برای اطمینان از دسترسی و تحویل اطلاعات و خدمات دولت به شهروندان، شرکای تجاری، کارمندان و دیگر 
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های های مالیات به بهبود سیستم موجود در تکمیهل اظهارنامهه(. تکمیل الکترونیکی پرونده2015، 1افزایش داده است )رانا و دویودی
دههد. بها ایهن حهال، هها را کهاهش میدهنهدگان )مودیهان( و دولتکه همزمان هزینه مهالی بهرای مالیاتکند، بطوریمالیاتی کمک می

ها بلکهه بهه شههروندانی )مودیهان های دولت الکترونیک، مانند تکمیل الکترونیکی پرونده مالیاتی، نه تنها به زیهر سهاختموفقیت پروژه
طور مسهتمر اسهتفاده کننهد. مالیاتی، کاربران و ارباب رجوع( بستگی دارد که ذینفعان نهایی این خدمات هستند و باید از این خدمات بهه

یتی اشاره دارد کهه در آن فهرد، اسهتفاده مسهتمر را بهرای عمهل یها ههدفی کهه انجهام داده اسهت، شناسهایی به موقع CI(2 (قصد مستمر
(. رفتهار کهاربران پهس از 2018می،کند. این مهم تحت تأثیر دو بخش اصلی پذیر  اولیه و رفتهار مسهتمر اسهت )ورمهاتوو و همکهاران، 

ز آن را هها از ایهن سیسهتم، کهه ممکهن اسهت در نهایهت اسهتفاده آینهده انبراساس تجهارب آ )IS3پذیر  اولیه )یک سیستم اطلاعاتی 
افزایش یا کاهش دهد. پذیر  اولیه معمولَا به ادراکات و عقیده فرد دربهاره سهودمندی و سههولت اسهتفاده از فنهاوری اطلاعهات تأکیهد 

دمت یا محصول برای بار اول با انتظارات اولیه کاربر شهکل غالباَ از مقایسه بین انتظارات ناشی از بهره مندی از خ 4دارد. اما رفتار مستمر
گیرد. با توجه به مزایای استفاده از خدمات الکترونیکی مالیاتی، درک پذیر  یها رد خهدمات تکمیهل اظهارنامهه مالیهات الکترونیکهی می

هایی ادبیهات ایهن حهوزه رایهج باشهد. مهدلآور نیست که مطالعات مختلفی در این زمینه در توسط شهروندان مهم است. بنابراین، تعجب
ریزی شهده مهدل رفتهار برنامهه ،TAM( 7(، مهدل پهذیر  فنهاوری  6 )DOI(، مهدل انتشهار نهوآوری 5 )ECM( تأیید -نظیر مدل انتظار

)TPB( 8مدل عمل مستدل ، (TRA) 9مدل موفقیهت ،IS10آوری، نظریهه یکاارچهه پهذیر  و اسهتفاده از فهن)UTAUT(11  و نظریهه
صورت ترکیبی، برای مطالعه رفتارهای استفاده از تکمیهل اظهارنامهه صورت جداگانه و گاهی اوقات به، بهSCT(  12(شناختی اجتماعی

ه ریشه در بازاریابی دارد و معمولا  برای مطالعه تأیید -مدل انتظار های فوق،اند. در بین مدلمالیات الکترونیکی مورد استفاده قرار گرفته
کنندگان یک انتظهار اولیهه را در مهورد یهک کند که مصرفشود. این مدل فرض میکننده و رفتار پس از خرید استفاده میرضایت مصرف

دهنهد، کهه آن را بها محصول یا سرویس قبل از استفاده داشته و پس از استفاده اول، انتظاری را در مورد عملکرد آن در ذهن شهکل می
کنندگان سهط  رضهایت خهود شود. ساس مصرفعنوان تأیید به آن اشاره میکنند، که از نظر مفهومی بهمقایسه می انتظارات اولیه خود

کنندگان راضهی در خریهد، کننهد. در نهایهت، مصهرفآمده، تعیهین میدسهترا براساس سط  تأیید و انتظاری که آن تأییهد بهر روی آن به
 -کننهد. مهدل انتظهارکه مشتریان ناراضی، دیگر از محصول یا خدمات استفاده نمید در حالیکنند و تداوم مستمر دارنمجدد شرکت می

کهه، در گهام اول میهزان شهود. بطوریاسهتفاده می سیستم اطلاعهات ترین مدلی است که برای مطالعه قصد استفاده مداوم ازرایج تأیید
پذیر  کاربر پس از اسهتفاده یهک نظهام اطلاعهاتی مشهخی بهرای یهک  ترین عامل مؤثر پس ازمندی درک شده "که خود برجستهسود

نمایهد. بها مقایسهه عملکهرد نظهام اطلاعهاتی بها ادراک کهاربر )تصهوراتی کهه کهاربر از بینهی میباشد"، برای کاربران پیشدوره زمانی می
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ایت، کاربران راضهی قصهد دارنهد اسهتفاده از آن گیرد و در در نهمحصول یا خدمت ارائه شده دارد(، رضایت شخی مورد بررسی قرار می
IS  ماننهد دلیل برخی عوامل بیرونی )که کاربران ناراضی قصد دارند خدمات را قطع کنند. اگر چه گاهی اوقات بهرا ادامه دهند، در حالی

های نظری موجود ماننهد مهدل پهذیر  رچوبتوانند از ادامه کار خودداری کنند. این مدل نسبت به چاها واقعا نمی، آناستفاده اجباری(
هایی همچون رضایت و تأییدی است کهه بیشهتر برتری دارد، زیرا شامل متغیر مدل عمل مستدل و فناوری، مدل رفتار برنامه ریزی شده

تفاده مسهتمر از ای کهه بهه بررسهی قصهد اسهباشند. با بررسی مطالعات گذشته، تاکنون مطالعههای پس از پذیر  میمربوط به واکنش
 .های رفتاری انجام شده باشد، دیده نشده استخدمات الکترونیکی مالیاتی در ایران با در نظر گرفتن واسطه

 ادبیات نظری و پیشینه تحقیق

 پیشینه نظری

اوری جدید هایی که فنهای اطلاعاتی و سازماندهندگان سیستمبینی پذیر  فناوری جدید توسط کاربران برای توسعهدرک و پیش
ههای عملهی بهرای ارزیهابی شهود تها رو ها باعث مهیکنند، مهم است. درک بهتر یا دلیل مقاومت مردم در استفاده از رایانهرا اتخاذ می

 ها ایجاد گردد )دویودی و همکاران،ها و بهبود پذیر  کاربر با تغییر ماهیت سیستمبینی چگونگی پاسخ کاربران به آنها، پیشسیستم
2012.) 

طور کامهل رد کننهد، تها ها ممکن است آن را بههای مختلف به یک فناوری جدید واکنش نشان دهند. آنبه رو توانند کاربران می
طور کامهل باذیرنهد. غالبها  میلهی آن را باذیرنهد یها آن را بههحدی از کارکردهای آن استفاده کنند، فعالانه در برابر آن مقاومت کنند، بها بی

معنی ایستادگی در برابر یک عمل یا اثر و تهلا  بهرای جلهوگیری از عمهل یها اسهتدلال اسهت. عهلاوه بهر ایهن، رد کهردن " به 1قاومت"م
که عدم پذیر ، دنبهال نکهردن یهک گزینهه یها دوره عمهل اسهت. در عنوان امتناع از در نظر گرفتن یا موافقت با چیزی است، در حالیبه

گیهری یها دنبهال عنوان انتخاب برای پیشده یا پیشنهاد شده و اتخاذ بهق برای دریافت یا انجام خدمات ارائهعنوان توافمقابل، پذیر  به
 (.2005، 2شود )اسانس و استونسونکردن یک گزینه یا دوره عمل تعریف می

 ی خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات و ارتباطاتهای مرتبط با پذیرش اولیهمدل

به موقعیتی اشاره دارد که در آن فرد استفاده مسهتمر را بهرای عمهل یها ههدفی کهه انجهام داده اسهت، شناسهایی   (CI)قصد مستمر
تواند تحت تأثیر پذیر  اولیه باشد. پذیر  اولیه معمولَا ادراکات و عقیده فرد درباره سودمندی و سههولت اسهتفاده کند. این مهم میمی

مستدل، نظریه رفتار برنامهه ریهزی  -های مرتبط با پذیر  اولیه عبارتند از: نظریه عملترین نظریهاز فناوری اطلاعات تأکید دارد. مهم
 شده، نظریه پذیر  فناوری و نظریه یکاارچه پذیر  و استفاده از فناوری اشاره نمود. 

کنهد کهه ایهن نظریهه فهرض میها و رفتارها در عمل انسان است. مستدل: هدف این نظریه توضی  ارتباط بین نگر  -نظریه عمل
شهود. نگهر  بها تعیهین می 4و هنجارههای ذهنهی 3که، قصد رفتاری بها نگهر  فهردشود. در حالیرفتار خاص با قصد رفتاری تعیین می

 ود. کنند تا رفتاری انجام شباورهایی در مورد رفتار و ارزیابی رفتار تحت تأثیر واقع شده است. هنجار ذهنی از آنچه افراد فکر می
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 1هها، هنجارههای ذهنهی و کنتهرل رفتهاری درک شهدهمسهتقیم نگهر گیری مسهتقیم و غیرریزی شده: به اندازهنظریه رفتار برنامه
ها، انتظهارات )هنجهاری دیگهران( و وجهود های رفتار و ارزیهابی ایهن پیامهدطور کلی، این مدل رفتار انسان را براساس پیامدپردازد. بهمی

 کند.ممکن است عملکرد را تسهیل با آن را مختل کنند، تبیین می عواملی که
کننده در موفقیت یها شکسهت یهک نظهام اطلاعهاتی بهه نظریه پذیر  فناوری: پذیر  فناوری توسط کاربر، عاملی ضروری و تعیین

گر  کاربر نسبت به نظام اطلاعهاتی بینی نبرای پیش 3و سهولت استفاده درک شده 2رود. در این نظریه، سودمندی درک شدهشمار می
 رود. کار میبه

نظریه یکاارچه پذیر  و استفاده از فنهاوری: گسهتر  یافتهه مهدل اولیهه پهذیر  فنهاوری بهرای تشهری  ادراک سهودمندی و قصهد 
، 5بینی تهلا ، پیش4بینی عملکرداستفاده بر اساس فرآیندهای شناختی و تأثیرات اجتماعی است. در این مدل چهار عنصر مهم "پیش

 ." در رفتار پذیر  و استفاده از فناوری تأثیر بسزایی دارد7و تسهیل شرایط 6نفوذ اجتماعی

 های مرتبط با رفتار مستمر خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات و ارتباطاتمدل

اطلاعهاتی جنبهه مهمهی از حهوزه  هایسیسهتم« موفقیهت»یا « اثربخشی»های اطلاعاتی، ارزیابی از سیستم 8بر اساس دیدگاه کین
های اطلاعاتی در پژوهش و عمل است. بها ایهن حهال، روشهی کهه در آن موفقیهت یهک سیسهتم اطلاعهاتی مهورد ارزیهابی قهرار سیستم

 کند. بنابراین، درک مبانی و رونهدهای سهنجش موفقیهتگیرد، در طول زمان با تغییر زمینه، هدف و تأثیر فناوری اطلاعات تغییر میمی
IS ها برای آینده ضروری است.و معنای آن 

کنندگان، بهین خریهداران ها و مصرفاگر باور شود که اطلاعات قدرت است، دسترسی به اطلاعات، پویایی قدرت روابط بین شرکت
داده اسهت. لهذا هایشهان را تغییهر ههای بهزرو و بهین شههروندان و دولتو کارههای کوچهک و کسهب و کارکنندگان، بین کسب و تأمین

آید کهه اسهتفاده وجود میتر شده در حالی از لحاظ مفهوم هنوز ساده است. این پیچیدگی به این دلیل بهپیچیده ISگیری موفقیت اندازه
، تری از خهدمات خواهنهد داشهت. بنهابراینها انتظارات گسهتردههای اطلاعاتی روز به روز در حال گستر  هستند و آنکاربران سیستم

عناصر کلیدی مشخصی در اندازه گیری موفقیت وجود دارد، مانند کیفیت اطلاعات، کیفیهت سیسهتم، کیفیهت خهدمات و ... )دیلهون و 
 شود. های رایج موفقیت یک سیستم اطلاعاتی که نتیجه آن رفتار مستمر است، اشاره می(. در ادامه به برخی از مدل2016، 9مکلین

لین مدلی از موفقیت یهک سیسهتم اطلاعهاتی ارائهه کردنهد کهه در آن،کیفیهت ، دیلون و مک1992ال لین: در سمدل دیلون و مک
سیستم )سط  فنی(، کیفیت اطلاعات، استفاده، رضایت کاربر، تأثیر فردی و نهایتا  تهأثیر سهازمانی )سهط  تهأثیر( را مهورد بررسهی قهرار 

 بردارنده ابعاد مختلف زیر است:دادند. براساس این مدل، موفقیت یک سیستم اطلاعاتی در 
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عنوان مثهال، سههولت اسهتفاده، ههای مطلهوب یهک سیسهتم اطلاعهاتی اشهاره دارد. بههسط  فنی(؛ که به ویژگی) 1کیفیت سیستم
 پذیری سیستم، قابلیت اطمینان سیستم، سهولت یادگیری، زمان پاسخ و ... .انعطاف

ههای مهدیریتی. ههای یهک سیسهتم اطلاعهاتی اشهاره دارد. یعنهی، گزار ههای مطلهوب خروجی: که بهه ویژگی2کیفیت اطلاعات
 عنوان مثال، ارتباط، قابلیت درک، دقت، اختصار، کامل بودن، به موقع بودن و قابلیت استفاده و ... .به

عنوان مثهال، کننهد. بهههای یک سیستم اطلاعاتی استفاده می: به معنای درجه و روشی که کارکنان و مشتریان از قابلیت3استفاده
 میزان استفاده، دفعات استفاده، ماهیت استفاده، مناسب بودن استفاده، هدف استفاده و ...

 ها و خدمات پشتیبانی است. سایتها، وب: به معنای میزان رضایت کاربران از گزار 4رضایت کاربر
 فرد در یک سازمان یا در جامعه است. : به معنای تأثیر اعمال شده توسط سیستم اطلاعاتی بر 5تأثیر فردی

مدت، پایدار و مثبتی که یک سیستم اطلاعاتی بهر سهازمان مشخصهی خواههد تغییر طولانی سط  تأثیر(: به معنای) 6تأثیر سازمانی
 داشت.

سیستم اطلاعاتی، ههر شهش گیری موفقیت آورند. بنابراین، برای اندازهها، موفقیت یک سیستم را بوجود نمیصرفا  وجود این معیار
تواند منجر به نتهایج اشهتباه احتمهالی یها درک نهاقی از سیسهتم ها، میگیری و یا کنترل شوند. عدم توجه به این وابستگیبعد باید اندازه

گیری یها انهدازه کند و درکه تنها برخی از این متغیرها را اندازه گیری می تحت بررسی شود. تحقیقات در مورد موفقیت سیستم اطلاعاتی
 شوند. مربوطه یافت می خورد، منجر به نتایج متناقض زیادی از موفقیت شده است که در ادبیات موفقیتکنترل بقیه شکست می

 های اطلاعاتی دیلون و مک لین براساس این شش معیار، تنظیم و ایجاد گردید. کهه از آن بهه عنهوان مهدل مدل موفقیت سیستم
D&M(.1992لون و مکلین، شود )د یاد می 

 
 1992. مدل دیلون و مکلین در سال 1شکل 

چندین تغییهر  1997، 7عنوان مثال سدونمدت کوتاهی پس از انتشار این مدل، پیشنهاداتی برای اصلاحات در مدل ارایه گردید. به
" بهه 8پاسخ به این پیشنهاد، متغیر "قصد استفادهفوق پیشنهاد کرد. از جمله به مبهم بودن مفهوم "استفاده" اشاره نمود. در  را برای مدل

سهاختار جدیهد متغیهر کیفیهت خهدمات بهه مهدل افهزوده گردیهد. همچنهین، متغیهر قصهد  2003ساختار "استفاده" اضافه گردید. در سال 

                                                 
1. System Quality 

2. Information Quality 

3. Use 

4. User Satisfaction 

5. Individual Impact 

6. Organizational Impact 
7. B. P Seddon 

8. Intention to Use 



 
 
 

 1404، 1، شماره 1 دوره ،ای اقتصادرشتهمطالعات بین

 

50 

لازم به ذکهر اسهت، ههر اضافه گردید.  1استفاده جایگزین متغیر استفاده شد و اثر سازمانی و فردی حذف گردیدند و متغیر مزایای خالی
نظیر: کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات سهازمان  لیندلون و مک در مدل های اطلاعاتیسیستم یک از ابعاد موفقیت

 ها صورت گرفته استهایی در آنفناوری اطلاعات، سیستم استفاده، رضایت کاربران و تأثیرات خالی با گذشت زمان بازنگری

 
 2003ل دلون مکلین در سال . مد2شکل 

که معمولا  عناصهری از واسطه تجارب مثبت فردی )در ساختار جدید، از نگاه فرآیندی "استفاده" مقدم بر "رضایت کاربر" است، اما به
شهود. لی میدارو جذاب است(،"استفاده" منجر به "رضهایت کهاربر" از دیهدگاه رابطهه علهی و معلهو تجربه انسانی هستند که برای فرد معنا

افزایش "رضایت کاربر" به "قصد استفاده" بالاتری منجر خواهد شد، که متعاقبها  بهر "اسهتفاده" تهأثیر خواههد گذاشهت. همچنهین، متغیهر 
های اطلاعهاتی و " به مدل فوق اضافه شد. کیفیت خدمات به معنای کیفیت پشتیبانی که کاربران سیسهتم از سیسهتم2"کیفیت خدمات

عنوان مثال، پاسخگویی، دقت، قابلیت اطمینان، شایستگی فنی و همدلی کارکنهان پرسهنل کنند، است. بهپشتیبانی دریافت میپرسنل 
 فناوری اطلاعات.

لین که به بررسی اثرات فردی و سهازمانی پرداختهه اسهت، سهطو  های اطلاعاتی دیلون و مکبا توجه به ساختار مدل اولیه سیستم
کننده و اثهرات اجتمهاعی از برمتغیر وابسته نظیر اثرات بر کار گروهی، اثرات بین سازمانی و صنعتی، اثهرات مصهرف ISذاری گدیگر تأثیر

ههای "تهأثیر" در قالهب گذاری، تمام معیارافراد گرفته تا فعالیت اقتصادی در سط  ملی را در بر گرفت. لذا با توجه به سطو  مختلف تأثیر
سود واحد به نام "مزایای خالی" تعریف و تنظیم گردید. عبارت "مزایای خالی" برای نشهان دادن معیهار نقطهه پایهانی یک دسته تأثیر یا 

موفقیت استفاده شده است. با بازنگری صورت گرفته، "اثرات خالی" جایگزین "مزایای خالی" خواهد بود زیهرا "مزایها" تنهها دلالهت بهر 
ع پیامدهای مثبت و منفی که قابل رخ دادن است. با نتایج مثبت، این امر منجر بهه "اسهتفاده" بیشهتر که وقونتایج مثبت دارد. در صورتی
همین شهود. بههتر میسرد کرده و منجر به "رضایت کاربر" کمشود. از سوی دیگر، نتایج منفی "استفاده" را دلو "رضایت کاربر" بیشتر می

 زایای خالی" شد.دلیل، اصطلا  "تأثیرات خالی" جایگزین "م
 ISC-ECMدر تحقق سیستم اطلاعاتی  3تأیید -ـ نظریه انتظار

تهاکنون ادامهه دارد.  1950یک مفهوم اساسی و حیاتی در مطالعات بازاریابی اسهت کهه از اوایهل دههه  )CS( 4کنندهرضایت مصرف
(. ارزیهابی 1999، 5شهود )اولیهورنهد، در نظهر گرفتهه میککننده را تعیین میهای بعدی مصرفترین معیاری که رفتارعنوان مهماغلب به

کنندگان رضهایت بیشهتری بنایی برای حفظ مشتری است. زیرا اعتقاد بر این است که هر چهه مصهرفکننده یک اصل زیررضایت مصرف
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کههه دههد. در حالیداشهته باشهند، وفهادارتر خواهنهد بههود کهه بهه نوبهه خههود احتمهال خریهد مجهدد آن محصههول  خهدمت را افهزایش می
 کنند.کنندگان ناراضی، یا استفاده از آن را متوقف کرده و یا یک محصول  خدمات جایگزین و یا هر دو را پیدا میمصرف

دسهت آوردن مشهتریان جدیهد ممکهن تا این حد مهم است؟ پر واض  است کهه به 1نکته مهم این است که که چرا قصد خرید مجدد
دههد کهه ارضهای نیازههای مشهتری، کلیهد ایجهاد حفظ مشتریان موجود هزینه داشته باشد. این امر نشان می است بیش از چندین برابر

گیری رضهایت در تحقیقهات بازاریهابی ههای انهدازهوفاداری مشتری و در نهایت حفظ مشتریان است. بنابراین، بررسهی سهوابق و تکنیک
 (.2012بسیار مهم است )دویودی و همکاران، 

ای طور گسهترده( بههECTتأییهد ) -هها، نظریهه انتظهارکننده و قصد خرید مجهدد آنمطالعات مربوط به رضایت مصرفدر گستر  
ای در مهورد کنندگان انتظهارات اولیههاسهت. اول، مصهرفهای اولیه در ادبیات بازاریابی مورد استفاده قرار گرفتهه عنوان یکی از نظریهبه

دهند، این امر عمدتا  براساس تجربه قبلی و دانش موجود و تعامل با دیگهران بهر از خرید، شکل می یک محصول یا خدمات خاص، قبل
کننهد. پهس از یهک دوره مصهرف اولیهه، خرنهد و از آن اسهتفاده میپذیرند، میها محصول را مفید بدانند، آن را میگردد. دوم، اگر آنمی
هها عملکهرد درک شهده محصهول  خهدمات را براسهاس انتظهار اولیهه خهود . سهوم، آندهندها درکی را در مورد عملکرد آن شکل میآن

کنندگان سهطحی از هها از انتظهارات، مصهرفکننهد. چههارم، براسهاس تأییهد آنکنند و میزان تأییهد انتظاراتشهان را تعیهین میارزیابی می
 دهند. شکل تئوری انتظار تأیید به شر  زیر است.رضایت را شکل می

 
 2010، 2تأیید برگرفته ازونکاتش و گویال -. نظریه انتظار3شکل 

بهرای اولهین بهار  تأییهد  -منظور بررسی رفتار استفاده مداوم کاربران محصولات   خدمات مالیهات الکترونیهک، مهدل انتظهارحال به
ا سهودمندی درک شهده بهه جهای انتظهارات مانند انتظارات پس از استفاده یهمعرفی گردید. این مدل عمدتا  بر متغیرهای پس از پذیر  )

 پیش از استفاده( متمرکز است. شکل یک مدل پس از پذیر  از تداوم سیستم اطلاعاتی به شر  زیر است.
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م اسهتفاده از خهدمات الکترونیکهی مالیهاتی، نقهش میهانجی رضهایت، تأییهد منظور بررسی تأثیر کیفیت مالیات الکترونیک بهر تهداوبه
 توان مطر  نمود:های زیر را میانتظارات و مزایای عملکردی درک شده توسط مودیان مالیاتی فرضیه

 داری دارد.ها رابطه مثبت و معنارضایت مودیان از مالیات الکترونیک با قصد تداوم استفاده آن .1
 داری دارد.مزایای عملکردی درک شده ناشی از مالیات الکترونیک با میزان رضایت مودیان رابطه مثبت و معنا .2
 داری دارد.ها رابطه مثبت و معنامزایای عملکردی درک شده مودیان ناشی از مالیات الکترونیک با قصد تداوم استفاده آن .3
 داری دارد.از مالیات الکترونیک با مزایای عملکردی درک شده رابطه مثبت و معنا تأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده .4
 داری دارد.ها رابطه مثبت و معناتأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده از مالیات الکترونیک با میزان رضایت آن .5
 داری دارد.درک شده مودیان رابطه مثبت و معنا کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با مزایای عملکردی .6
 داری دارد.کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با تأیید انتظارات مودیان رابطه مثبت و معنا .7
مثبهت و صهورت مسهتقیم رابطهه هها به. کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعهات، سیسهتم، خهدمات( بها قصهد تهداوم اسهتفاده از آن8

 داری دارد.معنا
مسهتقیم )از طریهق تأییهد ها بهه صهورت غیر. کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تداوم استفاده از آن9

 داری دارد.انتظارات، مزایای عملکردی درک شده و رضایت مودیان(، رابطه مثبت و معنا

 مروری بر مطالعات پیشین

دهنهدگان بهرای نشان دادند که پایداری مالیات الکترونیک به عوامل مختلفی از جمله تصهمیم مالیات (،2022) 1مانیپولونگان و ای
ادامه استفاده از این سیستم بستگی دارد. اگر کاربران دیگهر تمهایلی بهه اسهتفاده از مالیهات الکترونیکهی نداشهته باشهند، ممکهن اسهت 

ای اعتماد در مالیات الکترونیکی بر تهأثیر سهودمندی درک ها بررسی نقش واسطهف پژوهش آنسیستم در نهایت کنار گذاشته شود. هد
دههد کهه وقتهی هها نشهان میهای آنهای جمعی بر قصد تداوم مالیات الکترونیکی بوده است. یافتهشده، اعتماد به دولت و تأثیر رسانه

 .نند، تمایل بیشتری به استفاده از آن در آینده دارنددهندگان مالیات الکترونیکی را قابل اعتماد بدامالیات
های رفتهاری های تکنولوژیکی و واسطهکنندهبینی(، به بررسی روابط متقابل بین پیش2019و همکاران ) 2شکیب اکرم در پژوهشی

های موفقیهت و تهداوم سیسهتمدر توضی  قصد مستمر کاربران برای تکمیل اظهارنامهه مالیهاتی آنلایهن پرداختنهد. بها توجهه بهه ادبیهات 
عنوان واسهطه، ریسهک درک شهده بههیافته را با اضافه کردن مزیت عملکردی درک شهده اطلاعاتی، آنان یک چارچوب مفهومی توسعه

ههای اضهافه نمودنهد. نتهایج ناشهی از داده ECM-ISC عنوان متغیرههای کنتهرل را در مهدلهای جمعیتهی بههعنوان تعدیل و ویژگیبه
آوری شده نشان داد که مزیت عملکردی درک شده، تأیید انتظار و رضایت، جزء عوامل اصلی قصد مستمر برای تکمیل اظهارنامهه عجم

 .مالیات الکترونیکی هستند
های مالیهاتی را از (، یک مدل یکاارچه استفاده مسهتمر از تکمیهل الکترونیکهی اظههار نامهه2018در پژوهشی ورماتوو و همکاران )

لین اقتبهاس دیلون و مهک ISاه اعتبار سنجی مورد بررسی قرار دادند. مدل مبنای نظری خود را از نظریه تأیید انتظار و مدل موفقیت نگ
های آنان نشان داده است که قصد استفاده مستمر های درک شده" و "عادت" ایجاد گردید. یافتهشده و درآن دو ساختار اضافی "ریسک

                                                 
1. Pulungan & Imani 

2. Shakaib Akram 



 

 

 
 محسنی ملکی و دیگران | ...تیرضا یانجیبر تداوم استفاده از آن با در نظر گرفتن نقش م کیالکترون اتیمال تیفیک ریتأث یبررس

 

53 

تههأثیر کیفیههت سیسههتم، رضههایت کهاربر و عههادت اسههت. رضههایت کههاربر های مالیهاتی تحتنامهههل الکترونیکههی اظهارشههروندان از تکمیهه
 .ترین تأثیر را بر قصد استفاده مستمر از بایگانی الکترونیکی داردبیش

نجی اعتمهاد پرداخهت. ابهزار ( به بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مؤدیان مالیاتی با نقش میها1399غیور باغبانی )
سهؤال بهود. نمونهه آمهاری پهژوهش بهه رو   29ای اسهت کهه شهامل گیری او در این مطالعه پرسشنامه با طیف لیکرت پنج گزینهاندازه

نفههر از کلیههه مؤدیههان مالیههاتی کههه در سههازمان امههور مالیههاتی شهههر مشهههد بودنههد، انتخههاب شههده  385گیری تصههادفی سههاده و از نمونههه
های پژوهش او نشان داد که کیفیت خدمات الکترونیکی نیز از طریق متغیر میانجی اعتماد بهر رضهایت مؤدیهان مالیهاتی تهأثیر د.یافتهبو

های سازمان امور مالیاتی خواهد شد و به هدف نهایی که همان استقرار دولهت الکترونیهک کمهک خواههد دارد و منجر به کاهش هزینه
 .کرد

(، به بررسی تأثیر عوامل موثر پذیر  خهدمات دولهت الکترونیکهی بهر تمایهل بهه 1398شمس و فتوحی شمس )در پژوهشی فتوحی 
کنندگان از استفاده از اظهارنامه مالیاتی الکترونیك در میان مودیان مالیاتی شهر رشت پرداختند. جامعه آماری تحقیق مؤدیان و استفاده

های تحقیهق نشهان داد کهه سههولت اسهتفاده، سهودمندی نتایج حاصل از تحلیل فرضیهسیستم الکترونیکی مالیات در شهر رشت بود. 
داری بهر تمایهل بهه اسهتفاده از اظهارنامهه مالیهاتی ساختی مناسب تأثیر مثبهت و معنهاادراک شده و تأثیرات اجتماعی و مباحث فنی و زیر

ادراک شهده و تهأثیرات اجتمهاعی و مباحهث فنهی و زیرسهاختی الکترونیکی دارند. لذا بها افهزایش عوامهل سههولت اسهتفاده، سهودمندی 
 .یابدمناسب، میزان تمایل به استفاده از اظهارنامه مالیاتی الکترونیکی در شهر رشت افزایش می

(، عوامل مهؤثر بهر پهذیر  تشهکیل پرونهده مالیهاتی الکترونیکهی را مهورد بررسهی قهرار دادنهد. 1397در پژوهشی شایق و همکاران )
نفهر هسهتند.  5000های اقتصادی تولیدی در شهر یزد است که حدود ی آماری این پژوهش شامل کلیه مودیان مالیاتی در بنگاههجامع

ههای مهورد نظهر بها اسهتفاده از ابهزار نمونه آماری مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. داده 384گیری کوکران تعداد بر حسب فرمول نمونه
دهههد کههه آوری شههدند. نتههایج حاصههل از آزمههون فرضههیات تحقیههق نشههان میجمههع 1396ه زمههانی پههاییز و زمسههتان پرسشههنامه بههرای دور 

ی مثبهت بهین راحتهی های کامایوتری با راحتی استفاده ادراک شده از سیستم تشکیل پرونده مالیهاتی رابطهه مثبهت دارد. رابطههمهارت
و رضایت مالیاتی مورد تأیید قرار گرفت. همچنین، رابطه مثبهت کهاربرد ادراک شهده و استفاده ادراک شده با کاربردی بودن ادراک شده 

ی مثبهت بهین رضهایت مهودی کیفیت سیستم اطلاعات با رضایت مودی مالیاتی تأیید گردیهد. نتهایج تحقیهق همچنهان حهاکی از رابطهه
 .مالیاتی با قصد رفتاری قبول تشکیل پرونده مالیاتی دارد

 شناسی پژوهشروش

آوری اطلاعات یک مطالعهه پیمایشهی، این پژوهش از نوع تحقیق همبستگی، توصیفی بوده که از نظر هدف کاربردی و از نظر گرد
آوری اطلاعهات مهورد نیهاز بخهش مبهانی نظهری، مجهلات تخصصهی داخلهی و ای است. برای نگار  و جمهعای و کتابخانهپرسشنامه

ای بهوده اسهت. ای بوده که شامل سؤالاتی با طیف لیکرت پنج گزینهها پرسشنامهآوری دادهردخارجی مورد استفاده قرار گرفت. رو  گ
جامعه آماری این پژوهش، انواع مودیان مالیاتی بوده است که پرسشنامه از طریق دستی و آنلایهن در اختیهار افهراد قهرار گرفهت. در ایهن 

های مالیاتی برای امهور مالیهاتی خهود در ارتبهاط نوعی با سامانهحقوقی بوده که بهپژوهش مودیان مالیاتی شامل انواع مودیان حقیقی و 
پرسشنامه دریافت شد. برای تعیین تعداد نمونه مهورد نظهر ابتهدا  243گیری با استفاده از رو  فرمول کوکران انجام و تعداد بودند. نمونه

دسهت بیایهد، سهاس بها جایگهذاری فت تا از این طریق واریانس اولیه مورد نظر بهصورت اولیه مورد بررسی قرار گر پرسشنامه به 30تعداد 
ههای نههایی تکمیهل و دست آمد. پس از تعیین نمونه، در نهایت پرسشنامهعدد واریانس اولیه در فرمول کوکران، میزان مناسب نمونه به
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اسهتفاده  3PLSو نهرم افهزار  1سازی معادلات ساختاریاز مدل های پژوهش،برای تحلیل مورد استفاده قرار گرفت. برای آزمون فرضیه
هایی که پیچیهدگی بهالایی دارنهد افزار برای مدلای این است که این نرمافزار در تحقیقات پرسشنامهشده است. علت استفاده از این نرم

رمهال ههایی کهه نیهاز بهه توزیهع نتر، برای دادههای کوچککند، برای نمونهمستقیم را بررسی میزمان چندین رابطه مستقیم و غیرو هم
 هاست، کاربرد بیشتری دارد.بینی و تأیید فرضیهندارد و هدف آن بیشتر پیش

پذیر اسهت. بها اسهتفاده از های مشهاهدههای پنهان و متغیرای از متغیرمدل معادلات ساختاری یک ساختار علی ویژه بین مجموعه
های سنجش هر متغیهر پنههان بها متغیهر مربهوط قابهل بررسهی گویهمدل معادلات ساختاری روابط بین متغیرهای پنهان با یکدیگر و نیز 

ههای مهاتریس کوواریهانس یها مهاتریس های همبسهتگی اسهت کهه در دسهته تحلیلاست. مدل معادلات ساختاری، یکی از انواع تحلیل
 زیر است: های انجام یک پژوهش با استفاده از تکنیک مدل معادلات ساختاری به شر گیرد. گامهمبستگی قرار می

 های اصلی پژوهش؛شناسایی متغیر 
 های سنجش هر متغیر اصلی(؛ها )تعیین گویهتهیه پرسشنامه برای سنجش متغیر 
 های پژوهش؛تدوین فرضیه 
 های پؤوهش؛طراحی مدل مفهومی بر اساس فرضیه 
 ها؛توزیع پرسشنامه و گردآوری داده 
  از نرم افزار مناسب. طراحی مدل ساختاری و اجرای مدل با استفاده 

مستقیم کیفیهت مالیهات الکترونیهک بهر قصهد اسهتفاده مسهتمر از خهدمات این پژوهش، با ارائه مدلی به بررسی تأثیر مستقیم و غیر
 پردازد. مالیات الکترونیکی با استفاده از متغیرهای مزایای عملکرد، تأیید انتظارات و رضایت مودیان مالیاتی می

 عبارتند از:  متغیرهای پنهان
 های کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم؛ زا )مستقل(، متغیرمتغیر پنهان برون 
 و رضایت؛ 3، مزایای عملکرد2متغیر میانجی، متغیر تأیید انتظارات 

 زا است.زا )وابسته(، متغیر قصد مستمر متغیر پنهان درونمتغیر پنهان درون

 
  . معادله ساختاری پژوهش5شکل  

                                                 
1. Structural Equation Model (SEM) 

2. Confirmation Expectation 

3. Perceived Functional Benefit 
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 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 . متغیرهای پنهان و آشکار1جدول 

 نوع متغیر در پژوهش متغیر آشکار )سؤال( نماد  نماد متغیر پنهان )سازه(

کیفیت خدمات 
 الکترونیکی مالیاتی

TSQ 
 سؤال INQ 4 کیفیت اطلاعات

 سؤال SYQ 4 کیفیت سیستم مستقل
 سؤال SEQ 4 کیفیت خدمات

 وابسته سؤال CIN  4 تداومقصد 
 میانجی سؤال CNF  3 تأیید انتظارات

 میانجی سؤال PFB  4 مزایای عملکردی
 میانجی سؤال SAT  4 رضایت

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

 های پژوهشیافته

 شود:گویان( این پژوهش در قالب جدل زیر بیان میهای توصیفی مودیان )پاسخویژگی

 های توصیفی مودیان پرسشنامهویژگی. 2جدول 

 درصد تعداد شرح

 جنسیت
 56 136 زن
 44 107 مرد
 100 243 جمع

 گروه سنی

 7 18 سال 20کمتر از 
 33 81 سال 30تا  20
 41 100 سال 40تا  30
 13 32 سال 50تا  40

 5 12 سال 50بیش از 
 100 243 جمع

 سط  تحصیلات

 4 9 دیالم و پایین تر
 7 16 فوق دیالم
 44 108 کارشناسی

 33 80 کارشناسی ارشد
 12 30 دکتری و بالاتر

 100 243 جمع

 رشته تحصیلی
 57 139 حسابداری  اقتصاد  مدیریت

 43 104 سایر
 100 243 جمع

تجربه استفاده از 
خدمات الکترونیکی 

 مالیاتی

 12 29 ندارد
 35 86 سال 5کمتر از 

 26 63 سال 10تا  5بین 
 27 65 سال 10بیش از 

 100 243 جمع
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 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

دههد درصد را زنان تشکیل دادنهد. همچنهین، نتهایج نشهان می 56دهندگان مرد و درصد از پاسخ 44دهد ( نشان می2نتایج جدول )
گویان تجربهه درصهد نیهز از پاسهخ 88درصد دارای مدرک کارشناسی و بالاتر و همچنین حهدود  89که از مجموع پاسخ دهندگان، حدود 

اند. برای بررسی عوامل مهؤثر بهر قصهد اسهتفاده مسهتمر از مالیهات الکترونیهک نتهایج ی مالیاتی را دارا بودهاستفاده از خدمات الکترونیک
 آوری شده از نظر پایایی، روایی مورد آزمون قرار گرفته است. پرسشنامه گرد

 های پژوهشفرضیه

و روایهی متغیرهها، بهراز  سهاختاری و بهراز  کلهی  در هر فرضیه، ابتدا مدل ساختاری مورد نظر ارائه و ساس پس از بررسی پایایی
طور کلی بررسی ههر مدل انجام و در نهایت پس از اطمینان از هر یک از موارد فوق، آزمون نهایی هر فرضیه مورد بررسی قرار گرفت. به

 ها و براز  مدل مربوطه در سه بخش انجام شده است:یک از فرضیه
 گیری؛ های اندازهبخش اول: براز  مدل 
 بخش دوم: براز  مدل ساختاری؛ 
 .بخش سوم: براز  مدل کلی 

گیری سه معیار پایایی، روایی مورد بررسی قهرار گرفهت. بهرای بررسهی بهراز  مهدل سهاختاری از های اندازهبرای بررسی براز  مدل
زا و در نهایت برای بررسی بهراز  کلهی های یک سازه درونپذیری شاخیبینی مدل و معیار تغییرهای ضریب تعیین، قدرت پیشمعیار

 شد. ستفادها GOF1مدل از شاخی 
 داری دارد.ها رابطه مثبت و معنارضایت مودیان از مالیات الکترونیک با قصد تداوم استفاده آن فرضیه اول:

 مدل فرضیه اول به صورت زیر است:

 
  . مدل فرضیه اول6شکل  

 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 نتایج فرضیه اول به شر  زیر است:

 . فرضیه اول3جدول 

 تداوم رضایت شرح

فرضیه 
 اول

 هاپایایی متغیر
 0 809 0 774 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 854 0 874 0معیار 
 AVE 596 0 635 0همگرایی روایی  هاروایی متغیر

                                                 
1. Goodness of Fit 
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 براز  ساختاری

های پذیری شاخیمعیار تغییر
 REDزا یک سازه درون

201 0 

 0 223 بینیمعیار قدرت پیش
 0 374 تعیین مدلضریب 

 GOF 479 0براز  مدل کلی 

 نتایج نهایی فرضیه

 0 611 ضریب مسیر
 T 291 17آماره 

 0 000 سط  معناداری
 تأیید نتایج آزمون

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق 

رابطه بین دو متغیهر اسهت. ی شدت و جهت دهندهاست. این ضریب نشان 0 61، 1(، ضریب مسیر در فرضیه 3با توجه به جدول )
گر تهأثیر طورکلی نتهایج بیهانشود. بههدهد که چقدر تغییر در متغیر رضایت، منجر به تغییر در تداوم استفاده میبه عبارت دیگر، نشان می

 دار رضایت مودیان بر قصد تداوم است.مثبت و معنا
 داری دارد.یک با میزان رضایت مودیان رابطه مثبت و معنامزایای عملکردی درک شده ناشی از مالیات الکترون فرضیه دوم:

 مدل فرضیه دوم به صورت زیر است:

 
  . مدل فرضیه دوم7شکل 

 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 نتایج فرضیه دوم به شر  زیر است:

 . جدول فرضیه دوم4جدول

 شرح
مزایای عملکردی 

 درک شده
 رضایت

فرضیه 
 دوم

 هاپایایی متغیر
 0 774 0 825 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 879 0 854 0معیار 
 AVE 646 0 597 0همگرایی روایی  هاروایی متغیر

 براز  ساختاری

های پذیری شاخیمعیار تغییر
 REDزا یک سازه درون

201 0 

 0 187 بینیمعیار قدرت پیش
 0 338 ضریب تعیین مدل

 GOF 45 0براز  مدل کلی 
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نتایج نهایی 
 فرضیه

 0 582 ضریب مسیر
 T 203 15آماره 

 0 000 سط  معناداری
 تأیید نتایج آزمون

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق 

ی شهدت و جههت رابطهه بهین دو متغیهر دهندهاست. ایهن ضهریب نشهان 0 582، 2ضریب مسیر در فرضیه (، 4با توجه به جدول )
طور شهود. بههدهد که چقدر تغییر در متغیر مزایای عملکردی درک شده، منجر بهه تغییهر در رضهایت میعبارت دیگر، نشان میاست. به

 ، بر رضایت مودیان است. گر تأثیر مثبت مزایای عملکردی درک شدهکلی، نتایج بیان
هها رابطهه مثبهت و مزایای عملکردی درک شده مودیهان ناشهی از مالیهات الکترونیهک بها قصهد تهداوم اسهتفاده آن سوم: فرضیه

 داری دارد.معنا
 مدل فرضیه سوم به صورت زیر است:

 
  . مدل فرضیه سوم8شکل 

 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 یر است:نتایج فرضیه سوم به شر  ز 

 . نتایج فرضیه سوم5جدول

 شرح
مزایای عملکردی 

 درک شده
قصد 
 مستمر

فرضیه 
 سوم

 هاپایایی متغیر
 0 809 0 825 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 879 0 874 0معیار  
 AVE 647 0 644 0همگرایی روایی  هاروایی متغیر

براز  
 ساختاری

های معیار تغییر پذیری شاخی
 REDزا یک سازه درون

214 0 

 0 199 بینی معیار قدرت پیش
 0 339 ضریب تعیین مدل

 GOF  465 0براز  مدل کلی

نتایج نهایی  
 فرضیه

 0 583 ضریب مسیر
 T 272 14آماره 

 0 000 داریسط  معنا
 تأیید نتایج آزمون 
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 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

ی شهدت و جههت رابطهه بهین دو متغیهر دهندهاست. ایهن ضهریب نشهان 0 583، 3مسیر در فرضیه (، ضریب 5با توجه به جدول )
شهود. دهد که چقدر تغییر در متغیر مزایای عملکردی درک شده، منجر به تغییر در متغیر قصد تداوم میعبارت دیگر، نشان میاست. به

 تداوم است. گر تأثیر مثبت مزایای عملکردی درک شده، بر قصدنتایج بیان
داری فرضیه چهارم: تأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده از مالیات الکترونیک، با مزایای عملکردی درک شده رابطه مثبت و معنها

 .دارد
 مدل فرضیه چهارم به صورت زیر است:

 
  . مدل فرضیه چهارم9شکل  

 های پژوهش()منبع: یافته

 :نتایج فرضیه چهارم به شر  زیر است

 . نتایج فرضیه چهارم6جدول 

 تأیید انتظارات شرح
مزایای عملکردی 

 درک شده

فرضیه 
 چهارم

 هاپایایی متغیر
 0 825 0 835 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 901 0 884 0معیار  
 AVE 752 0 655 0همگرایی روایی  هاروایی متغیر

براز  
 ساختاری

های پذیری شاخیمعیار تغییر
 REDزا یک سازه درون

159 0 

 0 146 بینی معیار قدرت پیش
 0 244 ضریب تعیین مدل

 GOF 414 0براز  مدل کلی 

نتایج نهایی  
 فرضیه

 0 493 ضریب مسیر
 T 204 9آماره 

 0 000 داریسط  معنا
 تأیید نتایج آزمون 

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق 

ی شهدت و جههت رابطهه بهین دو متغیهر دهندهاست. ایهن ضهریب نشهان 0 493، 4(، ضریب مسیر در فرضیه 6با توجه به جدول )
شهود. نتهایج دهد که چقدر تغییر در متغیرتأیید انتظارات، منجر به تغییر در متغیهر مزایهای عملکهردی میعبارت دیگر، نشان میاست. به

 بیانگر تأثیر مثبت تأیید انتظارات بر مزایای عملکردی است.
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 داری دارد.فرضیه پنجم: تأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده از مالیات الکترونیک، با میزان رضایت آنها رابطه مثبت و معنا
 مدل فرضیه پنجم به صورت زیر است:

 
  . مدل فرضیه پنجم10شکل  

 تحقیق()منبع: نتایج حاصل از 

 نتایج فرضیه پنجم به شر  زیر است:

 . نتایج فرضیه پنجم7جدول 

 رضایت تأیید انتظارات شرح

فرضیه 
 پنجم

 هاپایایی متغیر
 0 774 0 835 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 899 0 854 0معیار 
 AVE 749 0 596 0همگرایی روایی  هاروایی متغیر

 براز  ساختاری

های پذیری شاخیمعیار تغییر
 REDزا یک سازه درون

216 0 

 0 2 بینیمعیار قدرت پیش
 0 364 ضریب تعیین مدل

 GOF 494 0براز  مدل کلی 

نتایج نهایی 
 فرضیه

 0 604 ضریب مسیر
 T 608 17آماره 

 0 000 سط  معناداری
 تأیید نتایج آزمون

 تحقیق منبع: نتایج حاصل از

ی شهدت و جههت رابطهه بهین دو متغیهر دهندهاست. ایهن ضهریب نشهان 0 604، 5(، ضریب مسیر در فرضیه 7با توجه به جدول )
شهود. نتهایج بیهانگر دهد که چقدر تغییر در متغیر تأیید انتظارات، منجر بهه تغییهر در رضهایت مودیهان میعبارت دیگر، نشان میاست. به

 انتظارات بر میزان رضایت مودیان است.تأثیر مثبت تأیید 
فرضیه ششم: کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خهدمات( بها مزایهای عملکهردی درک شهده مودیهان رابطهه مثبهت و 

 داری دارد.معنا
 مدل فرضیه ششم به صورت زیر است:
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  . مدل فرضیه ششم11شکل  

 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 م به شر  زیر است:نتایج فرضیه شش

 . نتایج فرضیه ششم8جدول 

 شرح
کیفیت 
مالیات 

 الکترونیک

کیفیت 
 اطلاعات

کیفیت 
 سیستم

کیفیت 
 خدمات

مزایای 
عملکردی 
 درک شده

فرضیه 
 ششم

 هاپایایی متغیر
 0 825 0 812 0 779 0 735 0 873 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 831 0 834 0 858 0 882 0 883 0معیار  
 AVE 701 0 557 0 604 0 66 0 654 0همگرایی روایی  هاروایی متغیر

 براز  ساختاری

های پذیری شاخیمعیار تغییر
 REDزا یک سازه درون

  286 0 45 0 557 0 168 0 

 0 268 0 505 0 427 0 268   بینی معیار قدرت پیش
 0 258 0 844 0 746 0 515   ضریب تعیین مدل

 GOF  603 0براز  مدل کلی 

 نتایج نهایی فرضیه

 0 508 ضریب مسیر
 T 274 12آماره 

 0 000 سط  معناداری
 تأیید نتایج آزمون 

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق 

دو متغیهر ی شهدت و جههت رابطهه بهین دهندهاست. ایهن ضهریب نشهان 0 508، 6(، ضریب مسیر در فرضیه 8با توجه به جدول )
شهود. دهد که چقدر تغییر در متغیر کیفیت مالیات الکترونیک، منجر به تغییر در مزایهای عملکهردی میعبارت دیگر، نشان میاست. به

 گر تأثیر مثبت کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( بر مزایای عملکردی است.نتایج بیان
 داری دارد.نیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با تأیید انتظارات مودیان رابطه مثبت و معنافرضیه هفتم: کیفیت مالیات الکترو

 مدل فرضیه هفتم به صورت زیر است:
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  . مدل فرضیه هفتم12شکل  

 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 نتایج فرضیه هفتم به شر  زیر است:

 . نتایج فرضیه هفتم9جدول 

 شرح
کیفیت مالیات 

 الکترونیک
کیفیت 

 اطلاعات
کیفیت 
 سیستم

کیفیت 
 خدمات

تأیید 
 انتظارات

فرضیه 
 هفتم

 پایایی متغیرها
 0 835 0 785 0 779 0 735 0 869 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 832 0 834 0 858 0 87 0 9 0معیار 
 AVE 702 0 558 0 604 0 64 0 751 0همگرایی روایی  روایی متغیرها

 براز  ساختاری

های تغییر پذیری شاخیمعیار 
  REDزا یک سازه درون

293 0 446 0 538 0 301 0 

 بینیمعیار قدرت پیش
 

271 0 522 0 421 0 282 0 
 ضریب تعیین مدل

 
526 0 74 0 841 0 401 0 

 GOF 632 0براز  مدل کلی 

نتایج نهایی 
 فرضیه

 0 633 ضریب مسیر
 T 454 17آماره 

 0 000 معناداریسط  
 تأیید نتایج آزمون

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

ی شهدت و جههت رابطهه بهین دو متغیهر دهندهاست. ایهن ضهریب نشهان 0 633، 7(، ضریب مسیر در فرضیه 9با توجه به جدول )
تغییهر در متغیهر تأییهد انتظهارات دهد که چقهدر تغییهر در متغیهر کیفیهت مالیهات الکترونیهک، منجهر بهه عبارت دیگر، نشان میاست. به

 گر تأثیر مثبت کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( بر تأیید انتظارات است.شود. نتایج بیانمی
صهورت مسهتقیم رابطهه هها بهفرضیه هشتم: کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تهداوم اسهتفاده از آن

 داری دارد.امثبت و معن
 مدل فرضیه هشتم به صورت زیر است:
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  . فرضیه هشتم13شکل  

 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 نتایج فرضیه هشتم به شر  زیر است:

 . نتایج فرضیه هشتم10جدول 

 شرح
کیفیت مالیات 

 الکترونیک
کیفیت 

 اطلاعات
کیفیت 
 سیستم

کیفیت 
 خدمات

قصد 
 مستمر

فرضیه 
 هشتم

 هامتغیرپایایی 
 0 809 0 812 0 779 0 735 0 873 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 688 0 834 0 858 0 882 0 872 0معیار 
 AVE 511 0 558 0 604 0 66 0 631 0همگرایی روایی  هاروایی متغیر

 براز  ساختاری

های پذیری شاخیمعیار تغییر
  REDزا یک سازه درون

289 0 449 0 557 0 169 0 

 بینیمعیار قدرت پیش
 

268 0 423 0 525 0 154 0 
 ضریب تعیین مدل

 
519 0 774 0 844 0 268 0 

 GOF 602 0براز  مدل کلی

 نتایج نهایی فرضیه

 0 518 ضریب مسیر
 T 325 12آماره 

 0 000 سط  معناداری
 تأیید نتایج آزمون

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

ی شهدت و جههت رابطهه بهین دو متغیهر دهندهاست. این ضریب نشهان 0 518، 8(، ضریب مسیر در فرضیه 10توجه به جدول )با 
دهد که چقدر تغییر در متغیر کیفیت مالیات الکترونیک، منجر به تغییهر در متغیهر قصهد تهداوم اسهتفاده عبارت دیگر، نشان میاست. به

هها بهه صهورت ت کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصهد تهداوم اسهتفاده از آنگر تأثیر مثبشود. نتایج بیانمی
 مستقیم است.

مستقیم )از طریهق صورت غیرفرضیه نهم: کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تداوم استفاده از آنها به
 داری دارد.رضایت مودیان( رابطه مثبت و معنا تأیید انتظارات مزایای عملکردی درک شده و

 مدل فرضیه نهم به صورت زیر است:
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  . مدل فرضیه نهم14شکل  

 )منبع: نتایج حاصل از تحقیق(

 نتایج فرضیه نهم به شر  زیر است:

 . نتایج فرضیه نهم11جدول 

کیفیت  شرح
مالیات 

 الکترونیک

کیفیت 
 اطلاعات 

کیفیت 
 سیستم

کیفیت 
 خدمات

ید تأی
 انتظارات

 رضایت
مزایای 

عملکردی 
 شدهدرک

قصد 
 مستمر

فرضیه 
 نهم

پایایی 
 هامتغیر

  

 0 809 0 825 0 774 0 835 0 812 0 779 0 735 0 873 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 832 0 834 0 858 0 882 0 9 0 854 0 881 0 832 0معیار  
روایی 

 هامتغیر
همگرایی روایی 

AVE 
702 0 558 0 604 0 66 0 751 0 596 0 651 0 635 0 

براز  
 ساختاری

 بینی معیار قدرت پیش
 

271 0 422 0 523 0 283 0 254 0 184 0 274 0 

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

 . ادامه نتایج فرضیه نهم12جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
های چهارگانه تاثیر غیر مستقیم متغیر مسیر

 تکنولوزی مالیاتی

معیار تغییر 
پذیری 

های شاخص
یک سازه درون

 REDزا 

میانگین 
ضرایب 

 تعیین

برازش 
مدل کلی 

GOF 

ضریب 
 مسیر

 Tآماره 
سطح 

 معناداری
نتایج  

 آزمون

فرضیه 
 نهم

  تأیید انتظارات  رضایت  قصد تداوم 
 کیفیت مالیات الکترونیک

 تأیید 0 000 4 741 0 091 0 539 0 441 0 291

مزایای عملکردی درک  رضایت  قصد تداوم 
کیفیت مالیات  تأیید انتظارات  شده 

 الکترونیک
 تأیید 0 015 2 431 0 022 0 581 0 407 0 267

مزایای عملکردی درک  رضایت  قصد تداوم 
 کیفیت مالیات الکترونیک شده 

 تأیید 0 001 3 356 0 044 0 584 0 409 0 256

 مزایای عملکردی درک شده  قصد تداوم 
 تأیید انتظارات کیفیت مالیات الکترونیک 

 تأیید 0 001 3 385 0 05 0 592 0 39 0 264
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 ع: نتایج حاصل از تحقیقمنب

مستقیم کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیسهتم، خهدمات( بها گانه تأثیر غیرهای چهار(، مسیر12( و )11با توجه به جداول )
توان گفهت کیفیهت مالیهات داری( میضریب مسیر و سط  معنا ،Tها، از نگاه نتایج نهایی آزمون )آماره آزمون قصد تداوم استفاده از آن

مسهتقیم )از طریهق تأییهد انتظهارات، مزایهای صهورت غیرهها بهالکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( بها قصهد تهداوم اسهتفاده از آن
 داری دارد.عملکردی درک شده و رضایت مودیان( رابطه مثبت و معنا

گیری ههای آشهکار دریهک مهدل انهدازههای مکنون و متغیرکه در حقیقت یک ضریب همبستگی بین متغیرهای عاملی ضرایب بار
سهؤال در بهازه  27ههای عهاملی تمهامی دهنده این است کهه دامنهه تغییهرات ضهرایب باراست. نتایج بررسی ضرایب بارهای عاملی نشان

ههای کلاسهیک بهرای اسهت. از جملهه معیار 0 79ن دارای ضرایب عهاملی بهالای که میانگیطوریگیرد، به( قرار می0 55تا  0 948)
ههای اسهت، کهه در تمهامی متغیر 1ای مناسب برای ارزیهابی پایهداری درونهی )سهازگاری درونهی( الفهای کرونبهاخسنجش پایایی و سنجه

کنهد کهه هایشان با یکدیگربررسهی میریق همبستگی سازهها را از ط، پایایی سازه2است. پایایی ترکیبی 0 72های نه گانه حداقل فرضیه
 میهانگین واریهانس اسهتخراد شهده ههای روایهی همگرایهی معهادلات سهاختاری، معیهاراست. یکی از معیار 0 83در این تحقیق حداقل 

(AVE)3 بهراز  نیهز بهتهر دهد که هر چهه ایهن همبسهتگی بیشهتر باشهدهای خود را نشان میمیزان همبستگی یک سازه با شاخی ،
است. روایی واگرایی سومین معیار بررسهی بهراز   0 5ها این میزان همبستگی بالاتر ها، غالب متغیرفرضیهگیرد. در تمامی صورت می

ود. ر کار مهیهای دیگر بهههای سازههای یک سازه و شاخیگیری است که معمولا  برای وجود همبستگی بین شاخیهای اندازهمدل
های دیگهر ارتبهاط های پنهان درسهازههای پنهان در یک سازه نسبت متغیرهای آشکار با متغیرها متغیر-که در تمامی فرضیه-طوریبه

ها تهأثیر درسهتی تعریهف شهده باشهند، سهازهها بهبینی بدین معنی است که اگر در یک مدل، روابط بهین سهازهبیشتری دارند. قدرت پیش
بینهی اعتبهار در یک معیار ارزیابی بهرای ارتبهاط پیش Q²شوند. شاخی درستی تأیید میها بهیکدیگر گذاشته و از این راه فرضیهکافی بر 

کند که مدل تبیین شهده بینی متوسط به بالا است. نیکویی براز  تعیین میها، قدرت پیشبراز  مدل مطلوب است. در تمامی فرضیه
ها در کند، کهه بهراز  مهدل در کلیهه فرضهیهگر را باز تولید میهای نشانماتریس کوواریانس مشاهده شده میان آیتمخوبی تا چه حد به

 سط  قوی است.

 هاگیری و پیشنهادنتیجه

دمات مستقیم کیفیهت مالیهات الکترونیهک بهر قصهد اسهتفاده مسهتمر از خهاین پژوهش، با ارائه مدلی به بررسی تأثیر مستقیم و غیر
های مزایای عملکرد، تأیید انتظارات و رضایت مودیهان مالیهاتی پرداختهه اسهت. کیفیهت مالیهات مالیات الکترونیکی، با استفاده از متغیر

جویی در زمهان و پذیری، پشتیبانی و مزایایی چون صهرفهالکترونیک از طریق عواملی نظیر سهولت استفاده، قابلیت اطمینان، دسترسی
... تأثیر قابل توجهی بر قصد تداوم استفاده از این خدمات دارد. عوامل متعددی در این زمینه نقش دارند. اگهر سیسهتم مالیهات هزینه و 

درستی پرداز  کند، در دسهترس و پایهدار باشهد و پشهتیبانی پسند، ساده، قابل فهم و قابل اعتماد باشد، اطلاعات را بهالکترونیک کاربر
 که مودیان به استفاده از آن ادامه دهند، بیشتر است.، احتمال اینمناسبی ارائه دهد

                                                 
1. Cronbach's Alpha 

2. Composite Reliability 

3. Average Variance Extracted 



 
 
 

 1404، 1، شماره 1 دوره ،ای اقتصادرشتهمطالعات بین

 

66 

، در کنهار مزایهای ISهای تکنولهوژیکی مهدل موفقیهت و سهاختار ECM - ISCهای رفتهاری مهدل این مطالعه بها ترکیهب سهاختار
نیکی فراهم کرده است. کیفیت مالیهات گیری مودیان از خدمات مالیات الکتروبرای تداوم بهره عملکردی درک شده، چارچوبی گسترده

داری دارد.همچنهین، بها ای مستقیم، مثبهت و معنهاالکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تداوم استفاده ازاین خدمات رابطه
ت مالیهات الکترونیهک مستقیم کیفیهتوان تأثیر غیرهای تأیید انتظارات، مزایای عملکردی درک شده و رضایت مودیان، میتحلیل متغیر

دهد که کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیسهتم، خهدمات( بر قصد تداوم استفاده را نیز تأیید کرد. از سویی دیگر، نتایج نشان می
ایت ههای تأییهد انتظهارات، مزایهای عملکهردی درک شهده و رضهمسهتقیم و از طریهق متغیرصورت غیرها بهبر قصد تداوم استفاده از آن

عبارتی دیگر، کیفیت بهالای خهدمات مالیهات الکترونیهک منجهر بهه رضهایت بیشهتر کهاربران داری دارد. بهمودیان نیز تأثیر مثبت و معنا
کهه بخواهنهد بهه های مثبت سیستم راضی باشهند، احتمهال اینشود. وقتی مودیان از سهولت استفاده، قابلیت اطمینان و سایر جنبهمی

ادامه دهند، بیشتر است. همچنین، کیفیت بالای سیستم مالیات الکترونیهک باعهث ایجهاد مزایهای عملکهردی ملمهوس  استفاده از آن
ها، کهاهش خطاهها و افهزایش دقهت باشهد. وقتهی جویی در زمهان، کهاهش هزینههتواند شامل صرفهشود. این مزایا میبرای مودیان می

ی برای تداوم استفاده از سیستم خواهند داشت و در نهایت کیفیت بالای خدمات مالیهات مودیان این مزایا را تجربه کنند، انگیزه بیشتر 
های مثبهت سیسهتم شود. وقتی مودیان از سهولت استفاده، قابلیت اطمینان و سایر جنبهالکترونیک منجر به رضایت بیشتر کاربران می

 ند بیشتر است.که بخواهند به استفاده از آن ادامه دهراضی باشند، احتمال این
شود، برای افزایش تداوم استفاده از خدمات مالیهات گذاران دولت الکترونیک پیشنهاد میدست آمده، به سیاستبا توجه به نتایج به

ههای ههای مالیهاتی و کیفیهت خهدمات مالیهاتی، بهر ویژگیالکترونیک توسط مودیان، ضمن تأکید بر افزایش کیفیت اطلاعات، سیستم
 ها عبارت است از:وندان، مانند تأیید انتظار، رضایت، مزایای عملکردی تمرکز کنند. این پیشنهادروانی شهر 
 تر کنند،تر و آسانهایی که فرآیندهای مالیاتی را سریعطراحی سیستم 
 ها و حفظ حریم خصوصی کاربر، های روز برای تضمین امنیت دادهاستفاده از فناوری 
  و پشتیبانی مستمر برای کاربران، تا رضایت و اعتماد افزایش یابد،های کاربردی ارائه آموز 
 ههای جویی در زمهان و هزینهه، کهاهش خطها( از طریهق کمایننشان دادن مزایای ملمهوس و عملهی سیسهتم )ماننهد صهرفه

 رسانی، اطلاع
 خوردها؛آوری نظرات کاربران پس از هر استفاده و اصلا  سیستم بر اساس بازجمع 
 تری داشته باشند.بینانههای سیستم تا کاربران از قبل تصور واقعسانی شفاف درباره امکانات و محدودیتر اطلاع 
 های این پژوهش نیز شامل:محدودیت 
 ها، های مربوط به نمونه آماری شامل عدم دسترسی به همه افراد هدف، عدم نمایندگی نمونهمحدودیت 
  ،همبستگی و عدم علیت 
 های زمانی انجام پژوهش؛ مربوط به ابزار و رو  پژوهش، از جمله محدودیت هایمحدودیت 
 گیری؛ های اندازهعدم توانایی در کنترل متغیرهای بیرونی و اعتبار و روایی ابراز 

 که ممکن است نتایج این مطالعه را تحت تأثیر قرار دهند.
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