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Abstract 

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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 بررسی تأثیر کیفیت مالیات الکترونیک بر تداوم

 استفاده از آن با در نظر گرفتن نقش میانجی رضایت،

 تأیید انتظارات و مزایای عملکردی درک شده توسط مودیان

 **، محمد درویشی*بهرام محسنی ملکی

 دهیچک

اوم اساتفاده از خادمات مالیااتی مستقیم بر قصد تاد  صورت مستقیم و غیر  تواند به  کیفیت مالیات الکترونیک می
جویی در زمان و مواردی از ایان دسات و از   گذار باشد. ماایایی مالیات الکترونیک، نظیرکاهش هاینه، صرفه  اثر

تواند موجب رضایت کاربران   سویی دیگر، مقایسه بین انتظارات اولیه و واقعی استفاده از مالیات الکترونیک، می
دنبال داشاته باشاد. بناابراین در ایان پاژوهش باا   از خدمات الکترونیکای مالیااتی را باه و تداوم استفاده مودیان

ساازی   کاربر خدمات مالیات الکترونیکی )مودیان( و با اساتفاده از مدل 223گیری از پرسشنامه و مشارکت   بهره
مالیاات الکترونیاک  ، تاأثیر اجااای کیفیاتPls3معادلات ساختاری مبتنی بر کوواریانس از طریق نارم افااار 

صورت مستقیم از یاک   )اطلاعات، سیستم و خدمات( بر قصد تداوم استفاده از خدمات الکترونیکی مالیاتی به
سو و از سوی دیگر، با بررسی نقش میانجی تأیید انتظارات، ماایای عملکردی درک شده و رضایت مودیان، تأثیر 

از این خدمات مورد بررسی قرار گرفت. نتایج نشان داد کاه اجااای مستقیم آن بر قصد تداوم استفاده مودیان   غیر
صورت مستقیم رابطه   ها به  کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم و خدمات( با قصد تداوم استفاده از آن

یاای مساتقیم )باا اساتفاده از تأییاد انتظاارات، ماا  داری دارد. همچنین، این کیفیت باه صاورت غیر  مثبت و معنا
 گذارد.  عملکردی درک شده و رضایت مودیان( بر قصد تداوم اثر می
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 . مقدمه1

ت متعاددی در زنادگی روزماره شاهروندان و آوری اطلاعات و ارتباطاات منجار باه تغییارا انقلاب در فن
و همکااران،  1دویاودیدهناد ) ها، خدمات خود را به ماردم ارائاه می است که در آن دولت هایی شده روش

هاا در سراسار جهاان در حاال ارتقاا  سازی مادیریت عماومی، دولت  عنوان بخشی از فرآیند نو  به (.7223
شاود  اشااره می  عنوان دولات الکترونیاک باه آن  ماولاا باهخدمات خود با ارائه برخط چیای هستند کاه مع

(. ورود تکنولوژی باعث شده تا مردم در زمان کمتار باه خواساته و نیااز خاود 7211 و همکاران، 2)شریف
دست پیدا کنند و مانند گذشته نیاز به صرف زمان زیادی برای این کار نباشد. در این باین خادمات بارخط 

خواستن و رسیدن و برطرف شدن نیاز کاهش پیدا کند. خدمات بارخط، انتخااب باعث شده تا فاصله بین 
مناسبی برای کسانی است که از ترافیک بیاارند و یا به هر علت، شرایط و توانایی لازم بارای بیارون رفاتن را 

اش در زمیناه خادمات عماومی، باه شادت توساط دلیل کاارایی و اثربخشای  ندارند. دولت الکترونیک به
ها مورد توجه قرار گرفته است، چرا که دسترسی بیشتر به اطلاعات، افاایش شفافیت و ارایه خادمات   دولت

و همکااران،  3)آلکایاد موناوز گارددبهتر منجر به افاایش مشارکت عمومی شهروندان در امور دولتای مای
7212.)  

هاای  کارتشاده توساط دولات نظیار درخواسات بارای صادور  در میان خدمات برخط مختلف ارائه
های کااربردی تلفان هماراه، تکمیال  ها یاا برناماه نامه رانندگی و ... از طریق وب سایت شناسایی یا گواهی

 های دولت الکترونیاک در حاال حاضار اسات ساخت  ترین زیر ترین و رایج پرونده مالیاتی یکی از پیشرفته
ور کلی فرآیند تشکیل پروناده مالیااتی را ط  تکمیل الکترونیکی پرونده مالیاتی به (.7212، 4دلون و مکلین)

دهاد  کنندگان مالیات و دولت راکااهش می  های پرداخت که در همان زمان هاینه  بخشد، در حالی بهبود می
(. مایت تکمیل الکترونیکی مالیات، ادغاام تماام فرآینادهای درگیار، مانناد 7213و همکاران،  0)ورماتوو

صاورت متمرکاا، بار روی وب   های مالیاتی و پرداخت مالیات، به اظهارنامهسازی اسناد مالیاتی، ارائه  آماده
 .(7211 و همکاران،  2باشد )چن  می

تاوان   طور مداوم از ماایای تکمیل الکترونیکی پرونده مالیاتی استفاده نکنناد، نمی  اگر مودیان مالیاتی به
افت. با افااایش تعاداد افارادی کاه از ایان به کارایی و اثربخشی تکمیل الکترونیکی پرونده مالیاتی دست ی

کنند، مقامات مالیاتی باید تادابیری اتخااذ کنناد تاا اطمیناان حاصال شاود کاه  خدمت برخط استفاده می
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بنابراین، مطالعات مختلفای  (.7214 ،1دهند )سانتامری و رامایاه مودیان به استفاده از این خدمت ادامه می
مساتقیم بار قصاد اساتفاده مساتمر از تکمیال   صاورت مساتقیم و غیر  در مورد عوامل برجسته مؤثر کاه به
 گذارند، انجام شده است.   الکترونیکی پرونده مالیاتی تأثیر می

 ،2(ICTآوری اطلاعات و ارتباطاات ) کار گیری فن  ترین خدمات دولت الکترونیک در به  یکی از عمده
کارگیری آن در تکمیل الکترونیکای پروناده مالیااتی اسات.   های کاربردی مبتنی بر اینترنت، به ویژه برنامه  به

تکنولوژی اطلاعات، کارایی سیستم تکمیل الکترونیکای پروناده مالیااتی را بارای اطمیناان از دسترسای و 
هاا افااایش داده   تحویل اطلاعات و خدمات دولت به شهروندان، شرکای تجااری، کارمنادان و دیگار نهاد

های مالیات به بهبود سیستم موجود در تکمیال  تکمیل الکترونیکی پرونده. (7211، 3است )رانا و دویودی
)مودیاان( و  دهنادگان که همامان هاینه ماالی بارای مالیاات  کند، بطوری های مالیاتی کمک می  اظهارنامه

 های دولت الکترونیک، مانناد تکمیال الکترونیکای دهد. با این حال، موفقیت پروژه ها را کاهش می دولت
ها بلکه به شاهروندانی )مودیاان مالیااتی، کااربران و اربااب رجاوع(   پرونده مالیاتی، نه تنها به زیر ساخت

طور مستمر استفاده کنند. قصاد   بستگی دارد که ذینفعان نهایی این خدمات هستند و باید از این خدمات به
را بارای عمال یاا هادفی کاه انجاام داده به موقعیتی اشاره دارد که در آن فرد، استفاده مساتمر  (CI)4 مستمر

است، شناسایی می،کند. این مهم تحت تأثیر دو بخش اصلی پذیرش اولیه و رفتار مستمر است )ورمااتوو 
IS(. رفتار کاربران پس از پذیرش اولیه )یک سیستم اطلاعاتی 7213 و همکاران،

0
هاا  براساس تجارب آن  )

فاده آینده از آن را افاایش یا کاهش دهد. پذیرش اولیه معماولَا از این سیستم، که ممکن است در نهایت است
اطلاعاات تأکیاد دارد. اماا رفتاار  یو ساهولت اساتفاده از فنااور یبه ادراکات و عقیده فرد درباره سودمند

غالباَ از مقایسه بین انتظارات ناشی از بهره مندی از خدمت یا محصول بارای باار اول باا انتظاارات  2مستمر
گیرد. با توجه به ماایای استفاده از خدمات الکترونیکای مالیااتی، درک پاذیرش یاا رد   کاربر شکل می اولیه

آور نیست کاه  خدمات تکمیل اظهارنامه مالیات الکترونیکی توسط شهروندان مهم است. بنابراین، تعجب
 تأییاد -دل انتظاارهایی نظیار ما  مطالعات مختلفی در این زمینه در ادبیاات ایان حاوزه رایاج باشاد. مادل

1(ECM)1 ، مدل انتشار نوآوری(DOI)1 ، مدل پذیرش فناوری
(TAM)، 12ریای شاده  مادل رفتاار برناماه 
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(TPB)1، ماادل عماال مسااتدل
 (TRAماادل موفقیاات ،) 2

IS نظریااه یکپارچااه پااذیرش و اسااتفاده از ،
صاورت   ات بهصورت جداگاناه و گااهی اوقا  ، به(SCT)4و نظریه شناختی اجتماعی 3 (UTAUT)آوری فن

اناد.  ترکیبی، برای مطالعه رفتارهای استفاده از تکمیل اظهارنامه مالیات الکترونیکی مورد استفاده قرار گرفته
ریشاه در بازاریاابی دارد و معماولاا بارای مطالعاه رضاایت  تأییاد -مادل انتظاار های فاوق، در باین مادل

کنندگان یاک انتظاار   کند که مصرف ل فرض میشود. این مد کننده و رفتار پس از خرید استفاده می مصرف
اولیه را در مورد یک محصول یا سرویس قبل از استفاده داشته و پاس از اساتفاده اول، انتظااری را در ماورد 

کنناد، کاه از نظار مفهاومی  دهند، که آن را با انتظارات اولیه خود مقایساه می عملکرد آن در ذهن شکل می
کنندگان ساطح رضاایت خاود را براسااس ساطح تأییاد و   شود. سپس مصارف ه میعنوان تأیید به آن اشار  به

کنندگان راضای در خریاد،   کنند. در نهایت، مصرف آمده، تعیین می دست انتظاری که آن تأیید بر روی آن به
که مشتریان ناراضای، دیگار از محصاول یاا خادمات   کنند و تداوم مستمر دارند در حالی مجدد شرکت می

سیساتم  ترین مدلی است که برای مطالعه قصد استفاده ماداوم از رایج تأیید -مدل انتظار کنند. نمی استفاده
ترین عامال   مندی درک شده "که خود برجساته  که، در گام اول میاان سود  شود. بطوری استفاده می اطلاعات

باشاد"،   ه زماانی میمؤثر پس از پذیرش کاربر پس از استفاده یک نظام اطلاعاتی مشاخص بارای یاک دور
با مقایسه عملکرد نظام اطلاعاتی با ادراک کاربر )تصاوراتی کاه کااربر از . نماید  بینی می  برای کاربران پیش

گیارد و در در نهایات، کااربران   محصول یا خدمت ارائه شده دارد(، رضایت شخص مورد بررسی قارار می
که کاربران ناراضی قصد دارند خادمات را قطاع   در حالی را ادامه دهند،  ISراضی قصد دارند استفاده از آن 

توانناد از  هاا واقعاا نمی ، آن مانند استفاده اجباری( دلیل برخی عوامل بیرونی )  کنند. اگر چه گاهی اوقات به
مدل پذیرش فناوری، مادل  های نظری موجود مانند ادامه کار خودداری کنند. این مدل نسبت به چارچوب

هایی همچاون رضاایت و تأییادی   برتری دارد، زیرا شامل متغیر مدل عمل مستدل و ریای شده رفتار برنامه
باشاند. باا بررسای مطالعاات گذشاته، تااکنون   هاای پاس از پاذیرش می است که بیشتر مربو  به واکنش

رفتن ای که به بررسی قصد استفاده مستمر از خدمات الکترونیکای مالیااتی در ایاران باا در نظار گا  مطالعه
 .های رفتاری انجام شده باشد، دیده نشده است  واسطه

 . ادبیات نظری و پیشینه تحقیق2

 . پیشینه نظری1-2

های اطلاعااتی و  دهندگان سیساتم بینی پذیرش فنااوری جدیاد توساط کااربران بارای توساعه درک و پیش
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ل مقاومت ماردم در اساتفاده از کنند، مهم است. درک بهتر یا دلی هایی که فناوری جدید را اتخاذ می سازمان
بینی چگاونگی پاساخ کااربران باه   ها، پیش  های عملی برای ارزیابی سیستم  شود تا روشها باعث میرایانه

 (.7217 ها ایجاد گردد )دویودی و همکاران،  ها و بهبود پذیرش کاربر با تغییر ماهیت سیستم آن
ها ممکن اسات آن  وری جدید واکنش نشان دهند. آنهای مختلف به یک فنا توانند به روش کاربران می

میلی  طور کامل رد کنند، تا حدی از کارکردهای آن استفاده کنند، فعالانه در برابر آن مقاومت کنند، با بی  را به
معنی ایستادگی در برابار یاک عمال یاا اثار و   " به 1طور کامل بپذیرند. غالباا "مقاومت  آن را بپذیرند یا آن را به

عنوان امتناع از در نظار گارفتن یاا   تلاش برای جلوگیری از عمل یا استدلال است. علاوه بر این، رد کردن به
که عدم پذیرش، دنبال نکردن یک گاینه یاا دوره عمال اسات. در مقابال،   موافقت با چیای است، در حالی

عنوان انتخاب برای   هاد شده و اتخاذ بهشده یا پیشن عنوان توافق برای دریافت یا انجام خدمات ارائه  پذیرش به
 (.7221، 2شود )اسپنس و استونسون گیری یا دنبال کردن یک گاینه یا دوره عمل تعریف می پی

 ی خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات و ارتباطات  های مرتبط با پذیرش اولیه  . مدل1-1-2

اده مستمر را برای عمل یا هادفی کاه انجاام داده به موقعیتی اشاره دارد که در آن فرد استف  (CI)قصد مستمر
تواند تحت تأثیر پذیرش اولیه باشد. پذیرش اولیه معماولَا ادراکاات و   کند. این مهم می  می است، شناسایی

های مارتبط   ترین نظریاه  اطلاعات تأکید دارد. مهم یو سهولت استفاده از فناور یعقیده فرد درباره سودمند
مستدل، نظریه رفتار برنامه ریای شاده، نظریاه پاذیرش فنااوری و  -بارتند از: نظریه عملبا پذیرش اولیه ع

 نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری اشاره نمود. 
ها و رفتارها در عمل انسان است. این  هدف این نظریه توضیح ارتبا  بین نگرش مستدل: -نظریه عمل
کاه، قصاد رفتااری باا نگارش   شود. در حالی د رفتاری تعیین میکند که رفتار خا  با قص نظریه فرض می

شود. نگرش با باورهایی در مورد رفتار و ارزیابی رفتار تحت تاأثیر واقاع  تعیین می 4و هنجارهای ذهنی 3فرد
 کنند تا رفتاری انجام شود.   شده است. هنجار ذهنی از آنچه افراد فکر می

ها، هنجارهای ذهنی و کنتارل مستقیم نگرش  گیری مستقیم و غیر  دازهبه ان ریای شده: نظریه رفتار برنامه
های رفتاار و ارزیاابی ایان   طور کلی، این مدل رفتار انسان را براساس پیامد  پردازد. به  می 0رفتاری درک شده

 مختال آن راها، انتظارات )هنجاری دیگران( و وجود عواملی که ممکن اسات عملکارد را تساهیل باا   پیامد
 کند.  کنند، تبیین می
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کنناده در موفقیات یاا   پذیرش فناوری توساط کااربر، عااملی ضاروری و تعیین نظریه پذیرش فناوری:
و ساهولت اساتفاده درک  1رود. در این نظریه، سودمندی درک شده  شکست یک نظام اطلاعاتی به شمار می

 رود.   می کار  بینی نگرش کاربر نسبت به نظام اطلاعاتی به برای پیش 2شده
گسترش یافته مدل اولیه پذیرش فناوری برای تشریح ادراک  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری:

سودمندی و قصد استفاده بر اساس فرآیندهای شناختی و تاأثیرات اجتمااعی اسات. در ایان مادل چهاار 
" در رفتاار پاذیرش و 2ل شارایطو تساهی 0، نفوذ اجتماعی4بینی تلاش  ، پیش3بینی عملکرد  عنصر مهم "پیش

 .استفاده از فناوری تأثیر بساایی دارد
 های مرتبط با رفتار مستمر خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات و ارتباطات  . مدل2-1-2

های اطلاعااتی  سیستم« موفقیت»یا « اثربخشی»های اطلاعاتی، ارزیابی  از سیستم 1بر اساس دیدگاه کین
های اطلاعاتی در پژوهش و عمل است. با این حال، روشی که در آن موفقیات  مجنبه مهمی از حوزه سیست

گیرد، در طاول زماان باا تغییار زمیناه، هادف و تاأثیر فنااوری   یک سیستم اطلاعاتی مورد ارزیابی قرار می
هاا بارای آیناده   و معناای آن ISکند. بنابراین، درک مبانی و روندهای سانجش موفقیات  اطلاعات تغییر می

 وری است.ضر
ها و  اگر باور شود که اطلاعات قدرت است، دسترسی به اطلاعات، پویایی قدرت روابط باین شارکت

هاای باارو و   و کار های کوچک و کسب   و کار کنندگان، بین کسب  کنندگان، بین خریداران و تأمین مصرف
تار شاده در حاالی از پیچیده ISت گیری موفقی  هایشان را تغییر داده است. لذا اندازه بین شهروندان و دولت

های   آید کاه اساتفاده کااربران سیساتم  وجود می  لحاظ مفهوم هنوز ساده است. این پیچیدگی به این دلیل به
تری از خادمات خواهناد داشات.  ها انتظاارات گساترده اطلاعاتی روز به روز در حال گسترش هستند و آن

ری موفقیت وجاود دارد، مانناد کیفیات اطلاعاات، کیفیات بنابراین، عناصر کلیدی مشخصی در اندازه گی
های رایج موفقیت یاک  (. در ادامه به برخی از مدل7212، 1سیستم، کیفیت خدمات و ... )دیلون و مکلین

 شود.  سیستم اطلاعاتی که نتیجه آن رفتار مستمر است، اشاره می
موفقیت یک سیساتم اطلاعااتی ارائاه  لین مدلی از  ، دیلون و مک1007در سال لین:   مدل دیلون و مک

کردند که در آن،کیفیت سیستم )سطح فنی(، کیفیت اطلاعات، اساتفاده، رضاایت کااربر، تاأثیر فاردی و 
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نهایتاا تأثیر سازمانی )سطح تأثیر( را مورد بررسی قرار دادناد. براسااس ایان مادل، موفقیات یاک سیساتم 
 اطلاعاتی در بردارنده ابعاد مختلف زیر است:

عنوان   های مطلوب یاک سیساتم اطلاعااتی اشااره دارد. باه که به ویژگی سطح فنی(؛ ) 1فیت سیستمکی
پذیری سیستم، قابلیت اطمینان سیستم، سهولت یاادگیری، زماان پاساخ و  مثال، سهولت استفاده، انعطاف

. ... 
د. یعنای، های یک سیستم اطلاعااتی اشااره دار های مطلوب خروجی که به ویژگی: 2کیفیت اطلاعات

عنوان مثال، ارتبا ، قابلیت درک، دقت، اختصار، کامال باودن، باه موقاع باودن و   های مدیریتی. به گاارش
 قابلیت استفاده و ... .

یک سیستم اطلاعاتی اساتفاده های   به معنای درجه و روشی که کارکنان و مشتریان از قابلیت :3استفاده
ه، دفعات اساتفاده، ماهیات اساتفاده، مناساب باودن اساتفاده، هادف عنوان مثال، میاان استفاد  کنند. بهمی

 استفاده و ...

 ها و خدمات پشتیبانی است. سایتها، وببه معنای میاان رضایت کاربران از گاارش :4رضایت کاربر

به معنای تأثیر اعمال شده توسط سیستم اطلاعاتی بر فرد در یاک ساازمان یاا در جامعاه : 0تأثیر فردی
 است. 

مدت، پایدار و مثبتی که یک سیستم اطلاعاتی بر تغییر طولانی  به معنایسطح تأثیر(:  ) 2تأثیر سازمانی
 سازمان مشخصی خواهد داشت.

گیری موفقیات   آورند. بنابراین، برای انادازه  ها، موفقیت یک سیستم را بوجود نمی  صرفاا وجود این معیار
تواناد  هاا، میگیری و یا کنترل شوند. عدم توجه به این وابساتگی  هسیستم اطلاعاتی، هر شش بعد باید انداز

 منجر به نتایج اشتباه احتمالی یا درک ناقص از سیستم تحات بررسای شاود. تحقیقاات در ماورد موفقیات
گیری یاا کنتارل بقیاه   کناد و در انادازه  که تنها برخی از ایان متغیرهاا را انادازه گیاری می سیستم اطلاعاتی

مربوطاه  خورد، منجر به نتایج متناقض زیادی از موفقیت شده اسات کاه در ادبیاات موفقیات  شکست می
 شوند. یافت می

های اطلاعاتی دیلون و مک لین براساس این شش معیار، تنظیم و ایجااد گردیاد.  مدل موفقیت سیستم
 (.1007 شود )دلون و مکلین، یاد می    که از آن به عنوان مدل 
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 1112ون و مکلین در سال . مدل دیل1شکل 

عنوان مثاال   مدت کوتاهی پس از انتشار این مدل، پیشنهاداتی برای اصلاحات در مدل ارایه گردیاد. باه
فوق پیشنهاد کرد. از جمله به مبهم بودن مفهاوم "اساتفاده" اشااره  چندین تغییر را برای مدل 1002 ،1سدون

 7228ساال  اضاافه گردیاد. در" " به ساختار "اساتفاده2ادهنمود. در پاسخ به این پیشنهاد، متغیر "قصد استف
ساختار جدید متغیر کیفیت خدمات به مدل افاوده گردید. همچنین، متغیر قصد استفاده جاایگاین متغیار 

اضاافه گردیاد. لازم باه ذکار  3استفاده شد و اثر سازمانی و فردی حذف گردیدند و متغیار ماایاای خاالص
نظیار: کیفیات سیساتم،  لین  دلاون و ماک در مادل های اطلاعااتی  سیستم یتاست، هر یک از ابعاد موفق

کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات سازمان فناوری اطلاعات، سیستم استفاده، رضایت کااربران و تاأثیرات 
 ها صورت گرفته استهایی در آن  خالص با گذشت زمان بازنگری

 
 2009. مدل دلون مکلین در سال 2شکل 

واسطه تجارب مثبت   است، اما به "رضایت کاربر" دید، از نگاه فرآیندی "استفاده" مقدم بردر ساختار ج
 منجر باه دارو جذاب است(،"استفاده"  )که معمولاا عناصری از تجربه انسانی هستند که برای فرد معنا فردی

"قصد اساتفاده" باالاتری شود. افاایش "رضایت کاربر" به   می "رضایت کاربر" از دیدگاه رابطه علی و معلولی
" به مدل 4منجر خواهد شد، که متعاقباا بر "استفاده" تأثیر خواهد گذاشت. همچنین، متغیر "کیفیت خدمات

های اطلاعااتی و   فوق اضافه شد. کیفیت خدمات به معنای کیفیت پشتیبانی که کاربران سیستم از سیساتم
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مثال، پاسخگویی، دقت، قابلیت اطمینان، شایستگی فنی عنوان   کنند، است. به  پرسنل پشتیبانی دریافت می
 و همدلی کارکنان پرسنل فناوری اطلاعات.

لین کاه باه بررسای اثارات فاردی و   های اطلاعاتی دیلاون و ماک  با توجه به ساختار مدل اولیه سیستم
گروهی، اثارات باین برمتغیر وابسته نظیر اثرات بر کار    گذاری   سازمانی پرداخته است، سطوح دیگر تأثیر

کننده و اثرات اجتماعی از افراد گرفته تا فعالیت اقتصادی در سطح ملای  سازمانی و صنعتی، اثرات مصرف
های "تأثیر" در قالب یک دساته تاأثیر   گذاری، تمام معیار  را در بر گرفت. لذا با توجه به سطوح مختلف تأثیر
یم گردید. عبارت "ماایای خالص" برای نشان دادن معیاار یا سود واحد به نام "ماایای خالص" تعریف و تنظ

نقطه پایانی موفقیت استفاده شده است. با باازنگری صاورت گرفتاه، "اثارات خاالص" جاایگاین "ماایاای 
که وقوع پیامدهای مثبت و منفای   خالص" خواهد بود زیرا "ماایا" تنها دلالت بر نتایج مثبت دارد. در صورتی

شاود.  ت. با نتایج مثبت، این امر منجر به "استفاده" بیشتر و "رضایت کااربر" بیشاتر میکه قابل رخ دادن اس
همین   شاود. باه تار می سرد کرده و منجر باه "رضاایت کااربر" کم  از سوی دیگر، نتایج منفی "استفاده" را دل

 دلیل، اصطلاح "تأثیرات خالص" جایگاین "ماایای خالص" شد.

 ECM-ISCتحقق سیستم اطلاعاتی  در 1تأیید -نظریه انتظارا 
یک مفهوم اساسی و حیاتی در مطالعات بازاریابی است که از اوایل دهاه  (CS)  2کننده رضایت مصرف

کننده را تعیاین  هاای بعادی مصارف  تارین معیااری کاه رفتار عنوان مهم  تاکنون ادامه دارد. اغلب به 1012
بناایی بارای   کننده یک اصال زیر ارزیابی رضایت مصرف(. 1000 ،3شود )اولیور کند، در نظر گرفته می می

کنندگان رضاایت بیشاتری داشاته باشاند،   حف  مشتری است. زیرا اعتقاد بر این است که هر چاه مصارف
دهاد. در  وفادارتر خواهند بود که به نوبه خود احتمال خریاد مجادد آن محصاول/ خادمت را افااایش می

استفاده از آن را متوقف کرده و یا یک محصاول/ خادمات جاایگاین و کنندگان ناراضی، یا  که مصرف  حالی
 کنند. یا هر دو را پیدا می

دسات   تا این حد مهم است  پر واضح اسات کاه به 4نکته مهم این است که که چرا قصد خرید مجدد
امار آوردن مشتریان جدید ممکن است بیش از چندین برابر حف  مشتریان موجود هاینه داشته باشد. ایان 

دهد که ارضای نیازهای مشتری، کلید ایجاد وفاداری مشتری و در نهایت حفا  مشاتریان اسات.  نشان می
گیری رضاایت در تحقیقاات بازاریاابی بسایار مهام اسات  هاای انادازه بنابراین، بررسای ساوابق و تکنیک

 (.7217 )دویودی و همکاران،
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تأییاد  -ها، نظریه انتظاار رید مجدد آنکننده و قصد خ در گسترش مطالعات مربو  به رضایت مصرف
(ECTبااه )  های اولیااه در ادبیااات بازاریااابی مااورد اسااتفاده قاارار  عنوان یکاای از نظریااه  ای بااه طور گسااترده

ای در ماورد یاک محصاول یاا خادمات خاا ، قبال از   کنندگان انتظارات اولیه  است. اول، مصرف گرفته 
گاردد.   ساس تجربه قبلی و دانش موجود و تعامل با دیگران بار میدهند، این امر عمدتاا برا خرید، شکل می

کنند. پس از یاک دوره  خرند و از آن استفاده می پذیرند، می ها محصول را مفید بدانند، آن را می دوم، اگر آن
/ ها عملکارد درک شاده محصاول دهند. سوم، آن ها درکی را در مورد عملکرد آن شکل می مصرف اولیه، آن

کنناد. چهاارم،  کنند و میاان تأیید انتظاراتشان را تعیاین می را براساس انتظار اولیه خود ارزیابی میخدمات 
دهند. شکل تئوری انتظاار  کنندگان سطحی از رضایت را شکل می  ها از انتظارات، مصرف براساس تأیید آن

 تأیید به شرح زیر است.

 
 2010، 1گویال تأیید برگرفته ازونکاتش و -. نظریه انتظار9شکل 

منظور بررسی رفتار استفاده مداوم کاربران محصاولات / خادمات مالیاات الکترونیاک، مادل   حال به
مانناد انتظاارات  برای اولین بار معرفی گردید. این مدل عمدتاا بر متغیرهای پاس از پاذیرش )  تأیید  -انتظار

استفاده( متمرکا اسات. شاکل یاک مادل پس از استفاده یا سودمندی درک شده به جای انتظارات پیش از 
 پس از پذیرش از تداوم سیستم اطلاعاتی به شرح زیر است.

 
 2001 ،2برگرفته از باتاچارچی های اطلاعاتی انتظار در سیستم -. نظریه تأیید4شکل 

 منظور بررسی تأثیر کیفیت مالیات الکترونیک بر تاداوم اساتفاده از خادمات الکترونیکای مالیااتی،  به
های زیار   تأیید انتظارات و ماایای عملکردی درک شده توسط مودیان مالیاتی فرضیه ش میانجی رضایت،نق

                                                                 
3. Venkatesh & Goyal 

6. Bhattacherjee 
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 توان مطرح نمود:  را می
 داری دارد.  ها رابطه مثبت و معنا  رضایت مودیان از مالیات الکترونیک با قصد تداوم استفاده آن .1
یک باا میااان رضاایت مودیاان رابطاه مثبات و ماایای عملکردی درک شده ناشی از مالیات الکترون .7

 داری دارد.  معنا
هاا رابطاه   ماایای عملکردی درک شده مودیان ناشی از مالیات الکترونیک با قصد تداوم اساتفاده آن .8

 داری دارد.  مثبت و معنا
رابطاه  تأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده از مالیات الکترونیک باا ماایاای عملکاردی درک شاده .4

 داری دارد.  مثبت و معنا
هاا رابطاه مثبات و   تأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده از مالیات الکترونیک باا میااان رضاایت آن .1

 داری دارد.  معنا
کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با ماایاای عملکاردی درک شاده مودیاان  .2

 داری دارد.  رابطه مثبت و معنا
کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با تأیید انتظارات مودیاان رابطاه مثبات و  .2

 داری دارد.  معنا
صاورت   هاا به  . کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تداوم استفاده از آن3

 داری دارد.  مستقیم رابطه مثبت و معنا
ها به صاورت   ک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تداوم استفاده از آن. کیفیت مالیات الکترونی0

مستقیم )از طریق تأیید انتظاارات، ماایاای عملکاردی درک شاده و رضاایت مودیاان(، رابطاه مثبات و   غیر
 داری دارد.  معنا

 . مروری بر مطالعات پیشین2-2

الکترونیاک باه عوامال مختلفای از جملاه نشان دادند که پایاداری مالیاات  (،7277) 1پولونگان و ایمانی
دهندگان برای ادامه استفاده از این سیستم بستگی دارد. اگر کاربران دیگر تمایلی به اساتفاده   تصمیم مالیات

از مالیات الکترونیکی نداشته باشند، ممکن است سیستم در نهایت کناار گذاشاته شاود. هادف پاژوهش 
ر مالیات الکترونیکی بر تأثیر سودمندی درک شده، اعتماد به دولات و ای اعتماد د  ها بررسی نقش واسطه  آن

دهاد کاه  هاا نشاان میهای آن های جمعی بر قصد تداوم مالیات الکترونیکی بوده اسات. یافتاه  تأثیر رسانه
 دهندگان مالیات الکترونیکی را قابل اعتماد بدانند، تمایال بیشاتری باه اساتفاده از آن در آیناده وقتی مالیات

 .دارند
                                                                 

3. Pulungan & Imani 
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های  کنناده بینی (، باه بررسای رواباط متقابال باین پیش7210و همکااران ) 1شکیب اکرم در پژوهشی
های رفتاری در توضیح قصد مستمر کاربران برای تکمیل اظهارناماه مالیااتی آنلایان  تکنولوژیکی و واسطه

چاارچوب مفهاومی های اطلاعااتی، آناان یاک  پرداختند. با توجاه باه ادبیاات موفقیات و تاداوم سیساتم
عنوان تعادیل   عنوان واسطه، ریسک درک شده باه  به یافته را با اضافه کردن مایت عملکردی درک شده  توسعه

اضاافه نمودناد. نتاایج ناشای از  ECM-ISC عنوان متغیرهاای کنتارل را در مادل  های جمعیتی باه و ویژگی
ه، تأییاد انتظاار و رضاایت، جااء عوامال آوری شده نشان داد که مایت عملکردی درک شد  های جمع  داده

 .اصلی قصد مستمر برای تکمیل اظهارنامه مالیات الکترونیکی هستند
(، یک مدل یکپارچه استفاده مساتمر از تکمیال الکترونیکای 7213در پژوهشی ورماتوو و همکاران )

بنای نظاری خاود را از نظریاه های مالیاتی را از نگاه اعتبار سنجی مورد بررسی قرار دادند. مدل م  اظهار نامه
های درک  لین اقتباس شاده و درآن دو سااختار اضاافی "ریساک  دیلون و مک IS تأیید انتظار و مدل موفقیت

های آنان نشان داده است که قصد استفاده مستمر شاهروندان از تکمیال   ایجاد گردید. یافته شده" و "عادت"
أثیر کیفیت سیساتم، رضاایت کااربر و عاادت اسات. رضاایت ت های مالیاتی تحت  نامه  الکترونیکی اظهار

 .ترین تأثیر را بر قصد استفاده مستمر از بایگانی الکترونیکی دارد کاربر بیش
( به بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مؤدیان مالیاتی باا نقاش 1800غیور باغبانی )

اسات ای   این مطالعه پرسشنامه با طیف لیکرت پنج گایناه گیری او در  میانجی اعتماد پرداخت. اباار اندازه
نفار از کلیاه  831گیری تصاادفی سااده و از   سؤال بود. نمونه آماری پژوهش باه روش نموناه 70که شامل 

های پاژوهش او نشاان   مؤدیان مالیاتی که در سازمان امور مالیاتی شهر مشهد بودند، انتخاب شده بود.یافته
ات الکترونیکی نیا از طریق متغیر میانجی اعتماد بر رضایت مؤدیان مالیااتی تاأثیر دارد داد که کیفیت خدم

های سازمان امور مالیاتی خواهد شد و به هدف نهاایی کاه هماان اساتقرار دولات   و منجر به کاهش هاینه
 .الکترونیک کمک خواهد کرد

ل ماوثر پاذیرش خادمات (، به بررسی تأثیر عواما1803در پژوهشی فتوحی شمس و فتوحی شمس )
ك در میان مودیان مالیاتی شاهر رشات یل به استفاده از اظهارنامه مالیاتی الکترونیدولت الکترونیکی بر تما

کنندگان از سیساتم الکترونیکای مالیاات در شاهر رشات  پرداختند. جامعه آماری تحقیق مؤدیان و استفاده
د کاه ساهولت اساتفاده، ساودمندی ادراک شاده و های تحقیق نشاان دا بود. نتایج حاصل از تحلیل فرضیه

داری بار تمایال باه اساتفاده از   مناساب تاأثیر مثبات و معناا یساخت  ریو ز یتأثیرات اجتماعی و مباحث فن
اظهارنامه مالیاتی الکترونیکی دارند. لاذا باا افااایش عوامال ساهولت اساتفاده، ساودمندی ادراک شاده و 

مناساب، میااان تمایال باه اساتفاده از اظهارناماه مالیااتی  یرسااختیو ز یتأثیرات اجتماعی و مباحث فنا
 .یابد  الکترونیکی در شهر رشت افاایش می

                                                                 
3. Shakaib Akram 
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(، عوامل مؤثر بر پذیرش تشکیل پرونده مالیااتی الکترونیکای را 1802) در پژوهشی شایق و همکاران
اقتصاادی هاای   تی در بنگاهی آماری این پژوهش شامل کلیاه مودیاان مالیاا  مورد بررسی قرار دادند. جامعه

 312گیری کاوکران تعاداد   نفر هستند. بر حسب فرماول نموناه 5222تولیدی در شهر یاد است که حدود 
های مورد نظر با اساتفاده از ابااار پرسشانامه بارای دوره   نمونه آماری مورد تجایه و تحلیل قرار گرفتند. داده

دهاد کاه   نتایج حاصل از آزمون فرضیات تحقیق نشاان می آوری شدند.  جمع 1316زمانی پاییا و زمستان 
های کامپیوتری با راحتی استفاده ادراک شده از سیستم تشاکیل پروناده مالیااتی رابطاه مثبات دارد.   مهارت

ی مثبت بین راحتی استفاده ادراک شده با کاربردی بودن ادراک شاده و رضاایت مالیااتی ماورد تأییاد   رابطه
ن، رابطه مثبت کاربرد ادراک شده و کیفیت سیستم اطلاعات با رضایت ماودی مالیااتی قرار گرفت. همچنی

ی مثبت بین رضایت مودی مالیاتی با قصد رفتاری قباول   تأیید گردید. نتایج تحقیق همچنان حاکی از رابطه
 .تشکیل پرونده مالیاتی دارد

 شناسی پژوهش . روش9

آوری   باوده کاه از نظار هادف کااربردی و از نظار گارداین پژوهش از ناوع تحقیاق همبساتگی، توصایفی 
آوری اطلاعاات   ای است. بارای نگاارش و جماع ای و کتابخانه اطلاعات یک مطالعه پیمایشی، پرسشنامه

مورد نیاز بخش مبانی نظری، مجالات تخصصای داخلای و خاارجی ماورد اساتفاده قارار گرفات. روش 
ای باوده اسات. جامعاه   مل سؤالاتی با طیف لیکارت پانج گایناهای بوده که شا ها پرسشنامه  آوری داده  گرد

آماری این پژوهش، انواع مودیان مالیاتی بوده است که پرسشنامه از طریق دستی و آنلایان در اختیاار افاراد 
نوعی باا   قرار گرفت. در این پژوهش مودیان مالیاتی شاامل اناواع مودیاان حقیقای و حقاوقی باوده کاه باه

گیری با اساتفاده از روش فرماول کاوکران    لیاتی برای امور مالیاتی خود در ارتبا  بودند. نمونههای ما  سامانه
پرسشانامه  82پرسشنامه دریافت شد. برای تعیین تعداد نمونه ماورد نظار ابتادا تعاداد  748انجام و تعداد 

دسات بیایاد، ساپس باا   به صورت اولیه مورد بررسی قرار گرفت تا از این طریق واریانس اولیه ماورد نظار  به
دست آمد. پس از تعیین نموناه، در   جایگذاری عدد واریانس اولیه در فرمول کوکران، میاان مناسب نمونه به

های   های نهایی تکمیل و برای تحلیال ماورد اساتفاده قارار گرفات. بارای آزماون فرضایهنهایت پرسشنامه
استفاده شاده اسات. علات اساتفاده از ایان  PLS3ار و نرم افا 1سازی معادلات ساختاری  پژوهش، از مدل

هایی کاه پیچیادگی باالایی دارناد و   افاار برای مادل  ای این است که این نرم افاار در تحقیقات پرسشنامه نرم
هاایی   تر، بارای داده  های کوچاک  کند، برای نمونه مستقیم را بررسی می  زمان چندین رابطه مستقیم و غیر  هم

 هاست، کاربرد بیشتری دارد.  بینی و تأیید فرضیه  توزیع نرمال ندارد و هدف آن بیشتر پیشکه نیاز به 
هاای   هاای پنهاان و متغیر  ای از متغیر  مدل معادلات ساختاری یک ساختار علای ویاژه باین مجموعاه

                                                                 
3. Structural Equation Model (SEM) 



   65  بررسی تأثیر کیفیت مالیات الکترونیک بر تداوم استفاده از آن ...

و نیاا  پذیر است. با استفاده از مدل معادلات ساختاری رواباط باین متغیرهاای پنهاان باا یکادیگر مشاهده
های سنجش هر متغیر پنهان با متغیر مربو  قابل بررسی است. مادل معاادلات سااختاری، یکای از   گویه

های ماتریس کوواریانس یا مااتریس همبساتگی قارار  های همبستگی است که در دسته تحلیل انواع تحلیل
 به شرح زیر است: های انجام یک پژوهش با استفاده از تکنیک مدل معادلات ساختاری گیرد. گام می

 های اصلی پژوهش؛  شناسایی متغیر 
 های سنجش هر متغیر اصلی(؛  ها )تعیین گویه  تهیه پرسشنامه برای سنجش متغیر 

 های پژوهش؛   تدوین فرضیه 

 های پؤوهش؛ طراحی مدل مفهومی بر اساس فرضیه 

 ها؛  توزیع پرسشنامه و گردآوری داده 

 رای مدل با استفاده از نرم افاار مناسب. طراحی مدل ساختاری و اج 

مستقیم کیفیت مالیاات الکترونیاک بار قصاد   این پژوهش، با ارائه مدلی به بررسی تأثیر مستقیم و غیر
استفاده مستمر از خدمات مالیات الکترونیکی با استفاده از متغیرهای ماایاای عملکارد، تأییاد انتظاارات و 

 زد. پردا  رضایت مودیان مالیاتی می
   :متغیرهای پنهان عبارتند از

 های کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم؛   زا )مستقل(، متغیر  متغیر پنهان برون 
 و رضایت؛ 2، ماایای عملکرد1متغیر میانجی، متغیر تأیید انتظارات 

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

 

 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) دله ساختاری پژوهش. معا5شکل  

                                                                 
3. Confirmation Expectation 

6. Perceived Functional Benefit 



66     1141 ، 2،  شماره 1 دوره،  ای اقتصاد رشته مطالعات بین 

 . 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 قصد تداوم

 میانجی سؤال CNF  1 تأیید انتظارات

 میانجی سؤال PFB  4 مزایای عملکردی

 میانجی سؤال SAT  4 رضایت

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

 پژوهشهای   . یافته4

 شود:  می گویان( این پژوهش در قالب جدل زیر بیان  های توصیفی مودیان )پاسخ  ویژگی
 های توصیفی مودیان پرسشنامه  ویژگی. 2جدول 

 درصد تعداد شرح

 جنسیت

 02 312 زن

 44 337 مرد

 333 641 جمع

 گروه سنی

 7 35 سال 63کمتر از 

 11 53 سال 13تا  63

 43 333 سال 43تا  13

 31 16 سال 03تا  43

 0 36 سال 03بیش از 

 333 641 جمع

 سطح تحصیلات

 4 2 پایین تر دیپلم و

 7 32 فوق دیپلم

 44 335 کارشناسی

 11 53 کارشناسی ارشد

 36 13 دکتری و بالاتر

 333 641 جمع

 رشته تحصیلی

 07 312 حسابداری/ اقتصاد/ مدیریت

 41 334 سایر

 333 641 جمع
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 درصد تعداد شرح

تجربه استفاده از 
خدمات الکترونیکی 

 مالیاتی

 36 62 ندارد

 10 52 سال 0کمتر از 

 62 21 سال 33تا  0بین 

 67 20 سال 33بیش از 

 333 641 جمع

 تحقیقمنبع: نتایج حاصل از 

درصاد را زناان تشاکیل دادناد.  12دهندگان مرد و   درصد از پاسخ 44دهد   ( نشان می7نتایج جدول )
رشناسای و درصاد دارای مادرک کا 30دهد که از مجموع پاسخ دهندگان، حدود   همچنین، نتایج نشان می
گویان تجربه استفاده از خدمات الکترونیکی مالیااتی را دارا   درصد نیا از پاسخ 33بالاتر و همچنین حدود 

آوری   اند. برای بررسی عوامل مؤثر بر قصد استفاده مستمر از مالیات الکترونیک نتایج پرسشانامه گارد  بوده
 .  شده از نظر پایایی، روایی مورد آزمون قرار گرفته است

 های پژوهش. فرضیه1-4

در هر فرضیه، ابتدا مدل ساختاری مورد نظر ارائه و سپس پس از بررسی پایاایی و روایای متغیرهاا، بارازش 
ساختاری و برازش کلی مدل انجام و در نهایت پس از اطمینان از هر یک از موارد فوق، آزماون نهاایی هار 

ها و بارازش مادل مربوطاه در ساه   هار یاک از فرضایه طور کلی بررسی  فرضیه مورد بررسی قرار گرفت. به
 بخش انجام شده است:

 اندازه گیری؛های   بخش اول: برازش مدل 
 بخش دوم: برازش مدل ساختاری؛ 
 .بخش سوم: برازش مدل کلی 

گیری سه معیاار پایاایی، روایای ماورد بررسای قارار گرفات. بارای   های اندازه  برای بررسی برازش مدل
پاذیری   بینای مادل و معیاار تغییر  های ضاریب تعیاین، قادرت پیش  ازش مدل ساختاری از معیاربررسی بر
1زا و در نهایت برای بررسی برازش کلای مادل از شااخص   های یک سازه درون  شاخص

GOF اساتفاده 
 شد.

داری   عنااها رابطه مثبات و م  رضایت مودیان از مالیات الکترونیک با قصد تداوم استفاده آن :فرضیه اول
 دارد.

 مدل فرضیه اول به صورت زیر است:
                                                                 

3. Goodness of Fit 
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 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) . مدل فرضیه اول6شکل  

 نتایج فرضیه اول به شرح زیر است:
 . فرضیه اول9جدول 

 تداوم رضایت شرح

فرضیه 
 اول

 ها  پایایی متغیر
 532/3 774/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 504/3 574/3معیار 

 AVE 022/3 210/3همگرایی روایی  ها  متغیرروایی 

 برازش ساختاری

های   پذیری شاخص  معیار تغییر
 REDزا   یک سازه درون

633/3 

 661/3 بینی  معیار قدرت پیش

 174/3 ضریب تعیین مدل

 GOF 472/3برازش مدل کلی 

 نتایج نهایی فرضیه

 233/3 ضریب مسیر

 T 623/37آماره 

 333/3 ح معناداریسط

 تأیید نتایج آزمون

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق 

ی شادت و  دهنده اسات. ایان ضاریب نشاان 21/2، 1ضریب مسیر در فرضیه (، 8با توجه به جدول )
دهد که چقدر تغییر در متغیر رضایت، منجار باه  جهت رابطه بین دو متغیر است. به عبارت دیگر، نشان می

دار رضایت مودیان بر قصد تاداوم   گر تأثیر مثبت و معنا  نتایج بیانطورکلی   شود. به ستفاده میتغییر در تداوم ا
 است.

ماایای عملکردی درک شده ناشی از مالیات الکترونیک باا میااان رضاایت مودیاان رابطاه  فرضیه دوم:
 داری دارد.  مثبت و معنا

 مدل فرضیه دوم به صورت زیر است:
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 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) دوم . مدل فرضیه7شکل  

 نتایج فرضیه دوم به شرح زیر است:
 جدول فرضیه دوم. 4جدول

 شرح
مزایای عملکردی 

 درک شده
 رضایت

فرضیه 
 دوم

 ها  پایایی متغیر
 774/3 560/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 572/3 504/3معیار 

 AVE 242/3 027/3همگرایی روایی  ها  روایی متغیر

 زش ساختاریبرا

های   پذیری شاخص  معیار تغییر
 REDزا   یک سازه درون

633/3 

 357/3 بینی  معیار قدرت پیش

 115/3 ضریب تعیین مدل

 GOF 40/3برازش مدل کلی 

نتایج نهایی 
 فرضیه

 056/3 ضریب مسیر

 T 631/30آماره 

 333/3 سطح معناداری

 تأیید نتایج آزمون

 تحقیق نتایج حاصل ازمنبع:  

ی شادت و  دهنده است. این ضریب نشاان 137/2، 7ضریب مسیر در فرضیه (، 4) با توجه به جدول
دهد که چقدر تغییر در متغیر ماایاای عملکاردی  عبارت دیگر، نشان می  جهت رابطه بین دو متغیر است. به

ماایای عملکاردی درک گر تأثیر مثبت   یاننتایج بطور کلی،   شود. به درک شده، منجر به تغییر در رضایت می
 شده، بر رضایت مودیان است. 

ماایای عملکردی درک شده مودیان ناشی از مالیات الکترونیاک باا قصاد تاداوم اساتفاده  سوم:  فرضیه
 داری دارد.  ها رابطه مثبت و معنا  آن

 مدل فرضیه سوم به صورت زیر است:
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 (ج حاصل از تحقیقمنبع: نتای) . مدل فرضیه سوم8شکل  

 نتایج فرضیه سوم به شرح زیر است:
 نتایج فرضیه سوم. 5جدول

 شرح
مزایای عملکردی 

 درک شده

قصد 

 مستمر

فرضیه 
 سوم

 ها  پایایی متغیر
 532/3 560/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 572/3 574/3معیار  

 AVE 247/3 244/3همگرایی روایی  ها  روایی متغیر

برازش 
 ساختاری

های   معیار تغییر پذیری شاخص
 REDزا یک سازه درون

634/3 

 322/3 بینی   معیار قدرت پیش

 112/3 ضریب تعیین مدل

 GOF  420/3برازش مدل کلی

نتایج نهایی  
 فرضیه

 051/3 ضریب مسیر

 T 676/34آماره 

 333/3 داری  سطح معنا

 تأیید نتایج آزمون 

 اصل از تحقیقمنبع: نتایج ح

ی شادت و  دهنده است. این ضریب نشاان 138/2، 8ضریب مسیر در فرضیه (، 1با توجه به جدول )
دهد که چقدر تغییر در متغیر ماایاای عملکاردی  عبارت دیگر، نشان می  جهت رابطه بین دو متغیر است. به

ماایاای عملکاردی درک  ثیر مثباتگر تاأ  نتایج بیاانشود.  درک شده، منجر به تغییر در متغیر قصد تداوم می
 شده، بر قصد تداوم است.

تأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده از مالیات الکترونیک، باا ماایاای عملکاردی درک  فرضیه چهارم:
 .داری دارد  شده رابطه مثبت و معنا

 مدل فرضیه چهارم به صورت زیر است:
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 (ژوهشهای پ  منبع: یافته) . مدل فرضیه چهارم1شکل  

 نتایج فرضیه چهارم به شرح زیر است:
 . نتایج فرضیه چهارم6جدول 

 تأیید انتظارات شرح
مزایای عملکردی 

 درک شده

فرضیه 
 چهارم

 ها  پایایی متغیر
 560/3 510/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 233/3 554/3معیار  

 AVE 706/3 200/3همگرایی روایی  ها  روایی متغیر

برازش 
 یساختار

های   پذیری شاخص  معیار تغییر
 REDزا   یک سازه درون

302/3 

 342/3 بینی   معیار قدرت پیش

 644/3 ضریب تعیین مدل

 GOF 434/3برازش مدل کلی 

نتایج نهایی  
 فرضیه

 421/3 ضریب مسیر

 T 634/2آماره 

 333/3 داری  سطح معنا

 تأیید نتایج آزمون 

 ج حاصل از تحقیقمنبع: نتای 

ی شادت و  دهنده است. این ضریب نشاان 408/2، 4(، ضریب مسیر در فرضیه 2) با توجه به جدول
دهد کاه چقادر تغییار در متغیرتأییاد انتظاارات،  عبارت دیگر، نشان می  جهت رابطه بین دو متغیر است. به

مثبات تأییاد انتظاارات بار ماایاای  شود. نتاایج بیاانگر تاأثیر منجر به تغییر در متغیر ماایای عملکردی می
 عملکردی است.
تأیید انتظارات مودیان در اثر استفاده از مالیات الکترونیک، با میاان رضاایت آنهاا رابطاه  فرضیه پنجم:

 داری دارد.  مثبت و معنا
 مدل فرضیه پنجم به صورت زیر است:
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 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) مدل فرضیه پنجم. 10شکل  

 فرضیه پنجم به شرح زیر است:نتایج 
 . نتایج فرضیه پنجم7جدول 

 رضایت تأیید انتظارات شرح

فرضیه 
 پنجم

 ها  پایایی متغیر
 774/3 510/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 522/3 504/3معیار  

 AVE 742/3 022/3همگرایی روایی  ها  روایی متغیر

 برازش ساختاری

های   پذیری شاخص  معیار تغییر
 REDزا   ک سازه درونی

632/3 

 6/3 بینی   معیار قدرت پیش

 124/3 ضریب تعیین مدل

 GOF 424/3برازش مدل کلی 

نتایج نهایی  
 فرضیه

 234/3 ضریب مسیر

 T 235/37آماره 

 333/3 سطح معناداری

 تأیید نتایج آزمون 

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

ی شادت و  دهنده است. این ضریب نشاان 224/2، 1ضریب مسیر در فرضیه  (،2) با توجه به جدول
دهد که چقدر تغییار در متغیار تأییاد انتظاارات،  عبارت دیگر، نشان می  جهت رابطه بین دو متغیر است. به

شود. نتایج بیانگر تأثیر مثبت تأیید انتظارات بر میاان رضاایت مودیاان  منجر به تغییر در رضایت مودیان می
 است.

کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با ماایای عملکردی درک شده  فرضیه ششم:
 داری دارد.  مودیان رابطه مثبت و معنا

 مدل فرضیه ششم به صورت زیر است:
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 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) . مدل فرضیه ششم11شکل  

 نتایج فرضیه ششم به شرح زیر است:
 فرضیه ششم. نتایج 8جدول 

 شرح
کیفیت مالیات 

 الکترونیک

کیفیت 

 اطلاعات

کیفیت 

 سیستم

کیفیت 

 خدمات

مزایای عملکردی 

 درک شده

فرضیه 
 ششم

 ها  پایایی متغیر
 560/3 536/3 772/3 710/3 571/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 513/3 514/3 505/3 556/3 551/3معیار  

 AVE 733/3 007/3 234/3 22/3 204/3همگرایی روایی  ها  روایی متغیر

 برازش ساختاری

های   پذیری شاخص  معیار تغییر
 REDزا   یک سازه درون

  652/3 40/3 007/3 325/3 

 625/3 030/3 467/3 625/3   بینی   معیار قدرت پیش

 605/3 544/3 742/3 030/3   ضریب تعیین مدل

 GOF  231/3 برازش مدل کلی

نهایی  نتایج
 فرضیه

 035/3 ضریب مسیر

 T 674/36آماره 

 333/3 سطح معناداری

 تأیید نتایج آزمون 

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق 

ی شادت و  دهنده است. این ضریب نشاان 123/2، 2(، ضریب مسیر در فرضیه 3) با توجه به جدول
که چقادر تغییار در متغیار کیفیات مالیاات  دهد عبارت دیگر، نشان می  جهت رابطه بین دو متغیر است. به

گر تاأثیر مثبات کیفیات مالیاات   شاود. نتاایج بیاان الکترونیک، منجر به تغییار در ماایاای عملکاردی می
 الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( بر ماایای عملکردی است.

ارات مودیان رابطاه کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با تأیید انتظ :فرضیه هفتم
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 داری دارد.  مثبت و معنا
 مدل فرضیه هفتم به صورت زیر است:

 
 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) . مدل فرضیه هفتم12شکل  

 نتایج فرضیه هفتم به شرح زیر است:
 . نتایج فرضیه هفتم1جدول 

 شرح
کیفیت مالیات 

 الکترونیک

کیفیت 

 اطلاعات

کیفیت 

 سیستم

کیفیت 

 خدمات

 تأیید

 انتظارات

فرضیه 
 هفتم

 پایایی متغیرها
 510/3 750/3 772/3 710/3 522/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 516/3 514/3 505/3 57/3 2/3معیار 

 AVE 736/3 005/3 234/3 24/3 703/3همگرایی روایی  روایی متغیرها

برازش 
 ساختاری

های   معیار تغییر پذیری شاخص
  REDزا  یک سازه درون

621/3 442/3 015/3 133/3 

 بینی معیار قدرت پیش
 

673/3 066/3 463/3 656/3 

 ضریب تعیین مدل
 

062/3 74/3 543/3 433/3 

 GOF 216/3 برازش مدل کلی

نتایج نهایی 
 فرضیه

 211/3 ضریب مسیر

 T 404/37آماره 

 333/3 سطح معناداری

 تأیید نتایج آزمون

 حاصل از تحقیقمنبع: نتایج 

ی شادت و  دهنده است. این ضریب نشاان 288/2، 2(، ضریب مسیر در فرضیه 0با توجه به جدول )
دهد که چقادر تغییار در متغیار کیفیات مالیاات  عبارت دیگر، نشان می  جهت رابطه بین دو متغیر است. به

گار تاأثیر مثبات کیفیات مالیاات   شاود. نتاایج بیاان الکترونیک، منجر به تغییر در متغیر تأیید انتظارات می
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 الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( بر تأیید انتظارات است.
هاا   کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تداوم استفاده از آن فرضیه هشتم:

 داری دارد.  صورت مستقیم رابطه مثبت و معنا  به
 مدل فرضیه هشتم به صورت زیر است:

 
 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) . فرضیه هشتم19شکل  

 نتایج فرضیه هشتم به شرح زیر است:
 . نتایج فرضیه هشتم10جدول 

 شرح
کیفیت مالیات 

 الکترونیک

کیفیت 

 اطلاعات

کیفیت 

 سیستم

کیفیت 

 خدمات

قصد 

 مستمر

فرضیه 
 هشتم

 ها  پایایی متغیر
 532/3 536/3 772/3 710/3 571/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 255/3 514/3 505/3 556/3 576/3معیار 

 AVE 033/3 005/3 234/3 22/3 213/3همگرایی روایی  ها  روایی متغیر

 برازش ساختاری

های   پذیری شاخص  معیار تغییر
  REDزا   یک سازه درون

652/3 442/3 007/3 322/3 

 بینی  معیار قدرت پیش
 

625/3 461/3 060/3 304/3 

 ضریب تعیین مدل
 

032/3 774/3 544/3 625/3 

 GOF 236/3برازش مدل کلی

نتایج نهایی 
 فرضیه

 035/3 ضریب مسیر

 T 160/36آماره 

 333/3 سطح معناداری

 تأیید نتایج آزمون

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

ی شادت و  دهنده یب نشاناست. این ضر 113/2، 3(، ضریب مسیر در فرضیه 12با توجه به جدول )
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دهد که چقادر تغییار در متغیار کیفیات مالیاات  عبارت دیگر، نشان می  جهت رابطه بین دو متغیر است. به
گر تأثیر مثبات کیفیات مالیاات   شود. نتایج بیان الکترونیک، منجر به تغییر در متغیر قصد تداوم استفاده می

 ها به صورت مستقیم است.  اوم استفاده از آنالکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تد
کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصاد تاداوم اساتفاده از آنهاا  فرضیه نهم:

مستقیم )از طریق تأیید انتظارات ماایای عملکردی درک شده و رضایت مودیان( رابطه مثبات   صورت غیر  به
 داری دارد.  و معنا

 به صورت زیر است: مدل فرضیه نهم

 

 (منبع: نتایج حاصل از تحقیق) . مدل فرضیه نهم14شکل  

 نتایج فرضیه نهم به شرح زیر است:
 . نتایج فرضیه نهم11جدول 

کیفیت  شرح

مالیات 

 الکترونیک

کیفیت 

 اطلاعات 

کیفیت 

 سیستم

کیفیت 

 خدمات

تأیید 

 انتظارات
 رضایت

مزایای 

عملکردی 

 شده درک

قصد 

 مستمر

فرضیه 
 همن

پایایی 
 ها  متغیر

  

 532/3 560/3 774/3 510/3 536/3 772/3 710/3 571/3 ضریب آلفای کرونباخ

 CR 516/3 514/3 505/3 556/3 2/3 504/3 553/3 516/3معیار  

روایی 
 ها  متغیر

 AVE 736/3 005/3 234/3 22/3 703/3 022/3 203/3 210/3روایی  همگرایی

برازش 
 یساختار

 بینی   معیار قدرت پیش
 

673/3 466/3 061/3 651/3 604/3 354/3 674/3 

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق
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 . ادامه نتایج فرضیه نهم12جدول 

 منبع: نتایج حاصل از تحقیق

مساتقیم کیفیات مالیاات الکترونیاک   گاناه تاأثیر غیر  های چهار  (، مسیر17( و )11با توجه به جداول )
 ،Tها، از نگاه نتایج نهایی آزماون )آمااره آزماون   )اطلاعات، سیستم، خدمات( با قصد تداوم استفاده از آن

توان گفت کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیساتم، خادمات(   داری( می  ر و سطح معناضریب مسی
مستقیم )از طریق تأیید انتظارات، ماایای عملکاردی درک شاده   صورت غیر  ها به  با قصد تداوم استفاده از آن

 داری دارد.  رابطه مثبت و معنا و رضایت مودیان(
هاای   هاای مکناون و متغیر  قت یاک ضاریب همبساتگی باین متغیرهای عاملی که در حقی  ضرایب بار

دهنده این اسات کاه دامناه   گیری است. نتایج بررسی ضرایب بارهای عاملی نشان  آشکار دریک مدل اندازه
کاه   طوری  گیارد، به  ( قارار می11/2تاا  043/2ساؤال در باازه ) 72های عاملی تمامی   تغییرات ضرایب بار

هاای کلاسایک بارای سانجش پایاایی و   است. از جملاه معیار 20/2رایب عاملی بالای میانگین دارای ض
اسات، کاه در تماامی  1ای مناسب برای ارزیابی پایداری درونی )سازگاری درونای( الفاای کرونبااخ  سنجه
گی ها را از طریاق همبسات  ، پایاایی ساازه2است. پایایی ترکیبای 27/2های نه گانه حداقل   های فرضیه  متغیر
هاای روایای   اسات. یکای از معیار 38/2کند که در این تحقیاق حاداقل   هایشان با یکدیگربررسی می  سازه

3) میانگین واریانس اساتخراج شاده همگرایی معادلات ساختاری، معیار
AVE میااان همبساتگی یاک )

یاا بهتار صاورت دهد که هر چه این همبستگی بیشتر باشد، بارازش ن  های خود را نشان می  سازه با شاخص
است. روایی واگرایای ساومین  1/2ها این میاان همبستگی بالاتر   ها، غالب متغیر  گیرد. در تمامی فرضیه  می

یاک  یها  گیری است که معمولاا برای وجود همبساتگی باین شااخص  های اندازه  معیار بررسی برازش مدل
                                                                 

3. Cronbach's Alpha 

6. Composite Reliability 

1. Average Variance Extracted 

 

چهارگانه تاثیر غیر مستقیم متغیر تکنولوزی های   مسیر

 مالیاتی

معیار تغییر پذیری 

یک های   شاخص

 REDزا سازه درون

میانگین 

ضرایب 

 تعیین

زش برا

مدل کلی 
GOF 

ضریب 

 مسیر
 Tآماره 

سطح 

 معناداری

نتایج  

 آزمون

فرضیه 
 نهم

کیفیت    تأیید انتظارات  رضایت قصد تداوم 
 مالیات الکترونیک

 تأیید 333/3 743/4 323/3 012/3 443/3 623/3

مزایای عملکردی درک   رضایت  قصد تداوم
 یات الکترونیککیفیت مال  تأیید انتظارات  شده

 تأیید 330/3 413/6 366/3 053/3 437/3 627/3

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

 تأیید 333/3 102/1 344/3 054/3 432/3 602/3

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

 تأیید 333/3 150/1 30/3 026/3 12/3 624/3
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هاای آشاکار باا   ها متغیر-که در تمامی فرضیه-وریط  رود. به  کار می  دیگر به یها  سازه یها  سازه و شاخص
های دیگار ارتباا  بیشاتری دارناد. قادرت   هاای پنهاان درساازه  های پنهان در یک سازه نسبت متغیر  متغیر
ها  درستی تعریاف شاده باشاند، ساازه  ها به بینی بدین معنی است که اگر در یک مدل، روابط بین سازه  پیش

یاک معیاار  Q²شاوند. شااخص   درساتی تأییاد می  ها به اشته و از ایان راه فرضایهتأثیر کافی بر یکدیگر گذ
بینای   ها، قادرت پیش  بینی اعتبار در برازش مدل مطلوب است. در تماامی فرضایه  ارزیابی برای ارتبا  پیش

خوبی مااتریس   کناد کاه مادل تبیاین شاده تاا چاه حاد باه  متوسط به بالا است. نیکویی برازش تعیین می
ها در   کند، که بارازش مادل در کلیاه فرضایه  گر را باز تولید می  های نشان  واریانس مشاهده شده میان آیتمکو

 سطح قوی است.

 ها  گیری و پیشنهاد  . نتیجه5

مساتقیم کیفیات مالیاات الکترونیاک بار قصاد   این پژوهش، با ارائه مدلی به بررسی تاأثیر مساتقیم و غیر
های ماایای عملکارد، تأییاد انتظاارات و   الیات الکترونیکی، با استفاده از متغیراستفاده مستمر از خدمات م

رضایت مودیان مالیاتی پرداخته است. کیفیت مالیات الکترونیک از طریق عواملی نظیر ساهولت اساتفاده، 
ثیر قابال جویی در زماان و هایناه و ... تاأ  پذیری، پشتیبانی و ماایایی چون صرفه  قابلیت اطمینان، دسترسی

توجهی بر قصد تداوم استفاده از این خدمات دارد. عوامل متعددی در این زمینه نقاش دارناد. اگار سیساتم 
درساتی پاردازش کناد،   پسند، ساده، قابل فهم و قابل اعتماد باشد، اطلاعاات را به  مالیات الکترونیک کاربر

که مودیان به استفاده از آن اداماه دهناد،   ال ایندر دسترس و پایدار باشد و پشتیبانی مناسبی ارائه دهد، احتم
 بیشتر است.

موفقیات های تکنولوژیکی مدل   و ساختار ECM - ISCهای رفتاری مدل   این مطالعه با ترکیب ساختار
ISگیاری مودیاان از خادمات   بارای تاداوم بهره  ، در کنار ماایای عملکردی درک شده، چاارچوبی گساترده

راهم کرده است. کیفیت مالیات الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خادمات( باا قصاد مالیات الکترونیکی ف
هاای تأییاد   داری دارد.همچنین، با تحلیال متغیر  ای مستقیم، مثبت و معنا  تداوم استفاده ازاین خدمات رابطه

ات مساتقیم کیفیات مالیا  تاوان تاأثیر غیر  انتظارات، ماایای عملکاردی درک شاده و رضاایت مودیاان، می
دهد کاه کیفیات مالیاات  الکترونیک بر قصد تداوم استفاده را نیا تأیید کرد. از سویی دیگر، نتایج نشان می

مساتقیم و از طریاق   صورت غیر  ها به  الکترونیک )اطلاعات، سیستم، خدمات( بر قصد تداوم استفاده از آن
داری دارد.   دیان نیا تاأثیر مثبات و معنااهای تأیید انتظارات، ماایای عملکردی درک شده و رضایت مو  متغیر

شاود. وقتای  عبارتی دیگر، کیفیت بالای خدمات مالیات الکترونیک منجر به رضایت بیشتر کااربران می  به
کاه   های مثبت سیستم راضای باشاند، احتماال این مودیان از سهولت استفاده، قابلیت اطمینان و سایر جنبه

دهند، بیشتر است. همچناین، کیفیات باالای سیساتم مالیاات الکترونیاک  بخواهند به استفاده از آن ادامه
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جویی در  تواناد شاامل صارفه شاود. ایان ماایاا می باعث ایجاد ماایای عملکردی ملموس برای مودیان می
ها، کاهش خطاها و افاایش دقت باشد. وقتی مودیان این ماایاا را تجرباه کنناد، انگیااه  زمان، کاهش هاینه

تااداوم اسااتفاده از سیسااتم خواهنااد داشاات و در نهایاات کیفیاات بااالای خاادمات مالیااات  بیشااتری باارای
شود. وقتی مودیان از ساهولت اساتفاده، قابلیات اطمیناان و  الکترونیک منجر به رضایت بیشتر کاربران می

تر کاه بخواهناد باه اساتفاده از آن اداماه دهناد بیشا  های مثبت سیستم راضی باشند، احتمال این سایر جنبه
 است.

شاود، بارای افااایش  گذاران دولات الکترونیاک پیشانهاد می  دست آمده، به سیاست  با توجه به نتایج به
تداوم استفاده از خدمات مالیات الکترونیک توسط مودیان، ضامن تأکیاد بار افااایش کیفیات اطلاعاات، 

مانناد تأییاد انتظاار،  هاای روانای شاهروندان، های مالیاتی و کیفیت خادمات مالیااتی، بار ویژگیسیستم
 ها عبارت است از:  رضایت، ماایای عملکردی تمرکا کنند. این پیشنهاد

 تر کنند، تر و آسان هایی که فرآیندهای مالیاتی را سریع طراحی سیستم 
 ها و حف  حریم خصوصی کاربر،  های روز برای تضمین امنیت داده استفاده از فناوری 

 و پشتیبانی مستمر برای کاربران، تا رضایت و اعتماد افاایش یابد،های کاربردی  ارائه آموزش 

 جویی در زمان و هایناه، کااهش خطاا( از  نشان دادن ماایای ملموس و عملی سیستم )مانند صرفه
 رسانی،  های اطلاع طریق کمپین

 خوردها؛  آوری نظرات کاربران پس از هر استفاده و اصلاح سیستم بر اساس باز جمع 

 تری  بیناناه های سیستم تا کاربران از قبل تصور واقع رسانی شفاف درباره امکانات و محدودیت طلاعا
 داشته باشند.

 های این پژوهش نیا شامل:  محدودیت
 های مربو  به نمونه آماری شامل عدم دسترسی باه هماه افاراد هادف، عادم نماینادگی   محدودیت

 ها،   نمونه
  ،همبستگی و عدم علیت 

 های زمانی انجام پژوهش؛   های مربو  به اباار و روش پژوهش، از جمله محدودیت  محدودیت 

 گیری؛   های اندازه  عدم 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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