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Abstract: The design of e-government websites with improper service 
quality is one of the common problems in the contemporary era. Users’ 
perceptions of e-service quality are affected by their perceived service 
content and delivery quality. In this study, based on the model of e-
government service quality, first we identify the factors of service content 
and delivery related to Value Added Tax (VAT) system in Iran. Then, we 
develop a conceptual model that depicts the influence of these factors on 
service quality and users’ satisfaction.  Data gathering is performed through 
electronic questionnaire and the case study of taxpayers using VAT services. 
The results show that transactional performance and accessibility 
respectively, have the greatest impact on quality of service content and 
delivery. In addition, the users’ positive perceptions of service content and 
delivery quality influence their positive perceptions of overall service quality. 
This study offers the design of a user-centric governmental website with 
effective service quality to improve users’ satisfaction and also to encourage 
the adoption and continuance use of these services. 
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يكي از مشكلات  ،هاي دولت الكترونيك با كيفيت سرويس نامناسب سايت طراحي وب :چكيده
ارزيـابي   بر اسـاس الكترونيكي  هاي ارزيابي كاربران از كيفيت سرويس. دوران معاصر است رايجِ

ابتدا براساس مدل كيفيت سـرويس   ،در اين پژوهش. است ارائة سرويسآنها از كيفيت محتوا و 
هاي محتوا و ارائة سرويس مرتبط با سامانة ماليات بـر ارزش افـزوده در    دولت الكترونيك، مؤلفه

هـا بـر كيفيـت     يـن مؤلفـه  سپس نوعي مدل مفهومي براي بيان تـأثير ا  شود؛ ميايران شناسايي 
 الكترونيكي پرسشنامةتوزيع  از طريق ها داده. داده خواهد شدتوسعه  ،سرويس و رضايت كاربران

هاي سامانة ماليات بـر ارزش افـزوده اسـتفاده     مؤديان مالياتي كه از سرويس موردي مطالعة با و
پـذيري   اكنش و دسترسهاي اجراي تر دهد مؤلفه نتايج نشان مي .است شده آوري ، جمعكنند مي
عـلاوه، ارزيـابي مثبـت     به. دنگذار مي ارائة سرويسترتيب بيشترين تأثير را بر كيفيت محتوا و  به

بر ارزيابي مثبت آنهـا از كيفيـت كلـي سـرويس مـؤثر       ارائة سرويسكاربران از كيفيت محتوا و 
بـر نيازهـاي    سايت دولتي با كيفيت سرويس مؤثر و مبتنـي  اين پژوهش، طراحي يك وب. است

هـا   منظور رضايتمندي و تشويق آنها بر پذيرش و استمرار استفاده از ايـن سـرويس   كاربران را به
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  مقدمه
اند بـر موانـع فيزيكـي و     ها توانسته به شهروندان، دولت  با نفوذ فناوري اطلاعات در ارائة سرويس

دهنـدة   يـاري هـاي عمـومي غلبـه كننـد و      سازي سـرويس  هاي منابع خود در شخصي محدوديت
هاي دولتـي بـا    سازمان). 2005پن، تن و ليم، ( باشندشهروندان در همة مراحل تراكنش  هنگام به

هـاي   اند محتواي سرويس را در هر مرحلـه از فعاليـت   توانسته ،هاي وب گذاري بر فناوري سرمايه
هـا،   سـرويس ). 2003تن و پـن،  (سازي كنند  هاي آنها شخصي براساس نياز ،تراكنشي شهروندان

بـه نتـايج مـورد     دستيابيبراي رساندن به كاربران  منظور ياري فرايندهايي كاربردي هستند كه به
 ). 2013فتلي،  بسات و كن تن، بن(شوند  كار برده مي انتظار در محلي به

و از باشـد   )محتواي سرويس مـؤثر (سايت بايد از لحاظ كاركردي به اندازة كافي پيشرفته  وب 
 م،، هلنومن، آيزونيمي و لينـدهل گرنروس(شود ) ارائة سرويس مؤثر( به آساني استفاده ،لحاظ فني

محتوا و ارائـة سـرويس   در خصوص دربردارندة ملاحظاتي  ،سازي كيفيت سرويس مفهوم). 2000
معناي اثربخشي كاركردهايي است كه از طريق محتـواي يـك    كيفيت محتواي سرويس به. است
چنانچه محتواي سـرويس  . شود هاي مورد انتظار كاربران فراهم مي سايت براي برآوردن هدف وب

هاي آنلاين وب  ، آنها تفاوت چنداني بين تعاملي داشته باشدكارايي كمي كاربران براالكترونيكي 
هـاي الكترونيكـي تمايـل     كنند و بـه پـذيرش سـرويس    و ارتباطات فيزيكي متناظر احساس نمي

معناي كارايي دستيابي بـه محتـواي سـرويس از     به ارائة سرويسكيفيت . دهند نميچنداني نشان 
. ارائة سرويس براي برآوردن نتايج مورد انتظار كاربران است ةنوان رسانع سايت به طريق يك وب

سـبب ايجـاد    ،سـايت بانكـداري اينترنتـي    امنيت وب در خصوصهاي كاربران  مثال، نگراني براي
خـدمتگزار،  (شود  ميبرآورده نو در نتيجه انتظارات آنها از كيفيت ارائة سرويس شده  ريسك امنيتي

  ).1389ر، پو زاده و كيان حنفي
را كـاهش  هاي تراكنشي  احتمال كسب نتايج مطلوب از فعاليت ،كيفيت كم محتواي سرويس

 اگرچـه  بنابراين،. كند اختلال ايجاد ميها  در انجام اين فعاليت ارائة سرويسو كيفيت كم دهد  مي
مكمـل يكـديگر محسـوب    ، در تضمين كيفيت سرويس ندمتمايزدو مقولة محتوا و ارائة سرويس 

بايد براي پاسخ به نيازهاي  ،شود به كاربران ارائه مي  سايت وب درمحتواي سرويسي كه . شوند مي
قبـل  مشتريان طور معمول  برخلاف معاملات تجاري كه به. داشته باشد آنان كاركردهاي مناسبي

بـه  ر مجبـو  مواقعيند، در  دارنسبي برخورآگاهي  ازخواهند  دربارة آنچه مي  سايت  از مراجعه به وب
 )2005 پن و همكـاران، ؛ 2003تن و پن (هستند  يهاي دولتي تحت نظارت قوانين انجام تراكنش

هاي دولتـي در مقايسـه بـا معـاملات      سايت بنابراين، در وب. ندارند آنهادربارة  كافياطلاعات  كه
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اري كه بتواند به كاربران در هر مرحلـه از انجـام وظـايف اد    استتر  تجاري، كاركردهايي ضروري
 .كمك كند و مطابق با نيازهايشان باشد

در خصـوص  پروژة اينترنت و زندگي آمريكايي مركز پژوهشـي پيـو    2004سال  طي گزارش
 را در تـرين كـاربرد   گسـترده  ،هاي دولت الكترونيك، تشكيل پروندة الكترونيكي مالياتي سايت وب

سـبب ايجـاد انگيـزش     ،تمشده توسط اين سيس تسهيلات فراهم. است داشتههاي دولتي  سرويس
و پرداخـت    تسـليم اظهارنامـه  ؛ يعنـي  دروني براي مؤديان مالياتي است تا به هدف تراكنشي خود

هـاي   آسان از سـرويس  ةهاي استفاد دسترسي به ويژگي. نائل شوند ،صورت آنلاين مبلغ ماليات به
ان ماليـاتي اسـت   علت اصلي پذيرش سيستم تشكيل پروندة الكترونيكي توسط مؤدي ،الكترونيكي

  ). 2003تن و پن، (
سامانة ماليات بـر ارزش افـزوده در ايـران      اين پژوهش، ارزيابي كيفيت سرويس صليا فهد

تـأثير  نيـز  مؤديـان ماليـاتي     اساس دو مؤلفة كيفيت محتوا و ارائة سرويس است كه بر رضـايت  بر
هم بـراي شـهروندان و هـم بـراي     اي قانوني  كه تشكيل پروندة مالياتي وظيفه از آنجا . گذارد مي

كار در ايـن مـدل مـدنظر      و هاي دولت به شهروند و نيز دولت به كسب كارهاست، تراكنش و كسب
ترتيـب ادامـه   شـده، مقالـة حاضـر بـدين      هاي اشـاره  منظور دستيابي به هدف به. استقرار گرفته 

 پـژوهش هـاي   يهمدل مفهـومي و فرض ـ  ،هاي پيشين مرور پژوهشضمن در بخش دوم،  يابد؛ مي
بـه  چهـارم    بخـش  وپرداختـه شـده اسـت    شناسي پژوهش  روش به بخش سومدر . شود ميارائه 
پيشـنهادهايي بـراي    ،گيـري  نتيجـه  پـس از پايـان نيـز   در  .اختصـاص دارد هـاي پـژوهش    يافته

  . شده است ارائههاي آتي  پژوهش

  پژوهش ةنيشيپ
توســط شــهروندان، نــاتواني  هــاي الكترونيكــي دولتــي دليــل اصــلي پــذيرش انــدك ســرويس

به سمت دربرگرفتن كاركردهايي تراكنشي  ،رفتن از انتشار اطلاعات هاي دولتي در فراتر سايت وب
 يارزيابي كيفيت سرويس توسط كاربر، معيـار مناسـب  ). 2008كورسي و نوريس، (ست  و قابل اجرا

سـخ مشـتري بـه    كننـدة پا  كـه بيـان  رود  شـمار مـي   بـه محور  هاي مشتري براي سنجش سرويس
هـا انجـام    كارهاي الكترونيكي براي بهبود مواجهه بـا سـرويس   و هايي است كه توسط كسب اقدام
هاي  در واكنش ،ارزيابي كيفيت سرويس توسط كاربر). 1994پاراسورامن، بري و زيتمل، ( شود مي

د و اسچفتر، ريچهل(دارد اثر چشمگيري  ،وفاداري، اعتماد و رضايت مانند ،ناشي از نگرش مثبت او
2000 .(  
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عنـوان   معناي ايده يا عملي است كه بـه  ، نوآوري به)1995راجرز، (طبق نظرية انتشار نوآوري 

پـنج ويژگـي   ) 1983(راجـرز  . مورد جديد توسط اعضاي يك سيستم اجتماعي پذيرفته شده است
كـه   كنـد  معرفـي مـي   ،براي نوآوري كه قابل ارزيابي توسط اعضاي يك سيستم اجتماعي اسـت 

ها   ها، نياز پذيري نوآوري با ارزش تطبيق. 2 ؛مزيت نسبي نوآوري نسبت به گذشته. 1: اند از عبارت
   ؛قابليـت آزمـايش  . 4 ؛پيچيدگي در درك، يادگيري و اسـتفاده از نـوآوري  . 3 ؛و تجربة قبلي كاربر

  . بودن نتايج نوآوري قابل مشاهده. 5
در نظر بگيريم؛ هر چه اين سرويس از مزيت  اگر طراحي يك سرويس الكترونيكي را نوآوري

برخـوردار   يبيشـتر  ةنسبي و تطبيق پذيري بيشتر، پيچيدگي كمتر و قابليـت آزمـايش و مشـاهد   
 . باشد، موجب تضمين كيفيت سرويس و رضايت كاربران خواهد شد

 پاراسـورامن و (كيفيت سرويس ابتدا توسط پژوهشگران بازاريابي انجام شـد  در زمينة تحقيق 
هاي پژوهشي مرتبط بـا سـرويس مشـتري اسـت      در زمينه يمتغير مهم هنوزو ) 1985همكاران، 

هاي اطلاعاتي به مطالعـة كيفيـت    سپس پژوهشگران مديريت سيستم ؛)2005دابهلكار و اوربي، (
هـاي آفلايـن    اطلاعاتي به كاربران سـازماني در محـيط    شده توسط واحد سيستم سرويس عرضه

هاي پژوهشي مهم در حوزة  امروزه كيفيت سرويس يكي از زمينه). 2005و لي،  كتينگر(پرداختند 
هـاي   معناي ارزيابي كلي كاربر از مزيـت سـرويس   كه بهرود  شمار مي بههاي الكترونيكي  سرويس

 ). 2013تن و همكاران، (سايت است  شده توسط يك وب ارائه

هـاي   رويسي كه توسـط سـازمان  كيفيت س) 1391(زاده و باقري دهنوي  محمدي، افسر، تقي
در وفـاداري الكترونيكـي مشـتريان     يشود را عامل مهم دهندة خدمات الكترونيكي فراهم مي ارائه

  . دانستند
، محرك خارجي بر باورهاي )56-26: 1980بين،  آجزن و فيش(مطابق با نظرية ارزش انتظار 

بر نيز گذارد و اين باورها  خاص اثر ميو پيامدهاي مرتبط با كارايي يك رفتار ها  نتيجهفرد دربارة 
  . نگرش به سمت انجام واقعي يك رفتار مؤثر است

مطـابق  . هـاي اطلاعـاتي بسـط داد    نظرية ارزش انتظار را در حـوزة سيسـتم  ) 1993(ديويس 
عنوان نوعي محرك خارجي بر باورهاي كاربران دربارة  هاي طراحي سيستم به استدلال او، ويژگي

 گذارد و اين باورها نيز نگرش آنها تأثير مي ،ده از يك نوآوري مبتني بر تكنولوژيپيامدهاي استفا
  . دهد كارگيري واقعي تكنولوژي شكل مي به سمت به را

دهندة  هاي ارائه شدة سيستم عوامل مؤثر بر كيفيت درك) 1392(ديواندري، عابدي و ناصرزاده 
 يرسـتم  يو انـوار  يدپورجمش ـ نـوروزي،  دم،مق ـ  صـادقي . برشمردندخدمات بانكداري اينترنتي را 
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سايت بانكداري اينترنتي را از عوامل مؤثر بر ارزيابي مثبت مشتريان از كيفيت  كيفيت وب  )1393(
  . كردندمعرفي خدمات و نيز رضايتمندي آنها 

ــد   )1393(كريمــي علويجــه و احمــدي  در  ،يخبر يها سايت وب حياطر كيفيتنشــان دادن
. شايان توجهي دارد تأثير ،يـنيكولكترا دارياـفو منظور به نيدكنندگازدبا ةنگيزا يشافزو ارضايت 

 ـ با) 1394(خان و اسماعيلي  ابراهيمي، ايمان  سـرويس  كيفيـت  مـديريت  بـه  يتـر  راهبـردي  ددي

هـاي خبرگـزاري اينترنتـي     سـايت   وب حـوزة  در رفتـاري  تمـايلات  و رضايت مشـتري  سايت، وب
 بـه  دن ـتوان مـي  ،خـدمات  و راحتي سايت وب عواملي مانند محتواي هكنند ك مطرح مي و نگرند مي

 .شوند منجر خبري هاي سايت وب بلندمدت براي منافع

شـده در زمينـة    هـاي پژوهشـي انجـام    در مدل خود از تركيـب پيشـينه  ) 2005(ويكسم و تاد 
و  يزي بــين باورهــاارضــايت، پــذيرش تكنولــوژي و نظريــة ارزش انتظــار اســتفاده كردنــد و تمــ

هـاي   بيني پذيرش نـوآوري  هاي مبتني بر شيء و مبتني بر رفتار در ارزيابي كيفيت و پيش نگرش
) ءباورهـاي مبتنـي بـر شـي    (ارزيابي كاربر از كيفيت اطلاعات و سيستم . تكنولوژيكي قائل شدند

 گـذارد و ايـن   اثر مي) هاي مبتني بر شيء نگرش(ترتيب بر رضايت كاربر از اطلاعات و سيستم  به
و آنهـا نيـز در نهايـت بـر     ) باورهاي رفتاري(ترتيب بر سودمندي و استفادة آسان  ها نيز به نگرش

هاي اطلاعاتي اسـت، كيفيـت    كه اين مدل در حوزة سيستم از آنجا . گذارند نگرش رفتاري اثر مي
هـاي   ها توسـط واحـد سيسـتم    ارزيابي كاربران از چگونگي ارائة اين سرويس كنندة سرويس بيان

  ). 2013فتلي،  بسات و كن زيو، بن(طلاعاتي به آنهاست ا
هـاي   در حـوزة سـرويس  ) 2005(بـا بسـط مـدل ويكسـم و تـاد      ) 2013(زيو و همكـارانش  

اطلاعات، سيستم و «هاي كيفيت  توانستند مدل مفهومي خود را كه تركيبي از مؤلفه ،الكترونيكي
سـايت بايـد    منظور ارزيـابي كيفيـت وب   به .توسعه دهندبود، و نيز تأثير آنها بر پذيرش  »سرويس

تـن و همكـارانش    .ابعاد كيفيت سرويس، كيفيت اطلاعات و نيز كيفيـت سيسـتم ارزيـابي شـود    
محتـوا و ارائـة سـرويس، مـدل      ميان يزادر تم) 2009(با تكيه بر ادعاي تن و بن بسات ) 2013(

مطـابق بـا   . يس تعريف كردنـد هاي دولتي را تركيبي از كيفيت محتوا و ارائة سرو كيفيت سرويس
ارائـة  باورهـاي كـاربران دربـارة كيفيـت محتـوا و       پژوهشـگران  ، )2005(مطالعات ويكسم و تاد 

مطابق با مدل زيو و همكـارانش  . دانند ميدهندة نگرش آنها به كيفيت سرويس  را شكل سرويس
كيفيـت  (سـتم  و كيفيت سي) كيفيت محتوا(كيفيت سرويس تحت تأثير كيفيت اطلاعات ) 2013(

  :شود مطرح ميزير  ةفرضي بر اين اساس دو گيرد؛ قرار مي) ارائه
 يمثبت ـ تـأثير  ارزيابي كاربر از كيفيت محتوا بر ارزيابي او از كيفيت كلـي سـرويس  : 1 فرضية 

  .دارد



  1396، بهار 1 ةشمار ،9دورة  ، اطلاعات भناوری  ॠدশୌࢌ  ـــ  ــــــــــــــــــــــــــــــ   88
تـأثير  بر ارزيابي او از كيفيت كلـي سـرويس    ارائة سرويسارزيابي كاربر از كيفيت : 2 فرضية 

  .دارد يمثبت
تغييراتي در كاركردهاي محتـواي سـرويس در مـدل چرخـة عمـر      ) 2013(تن و همكارانش 

آنها در زمينة ابعاد ارائة سـرويس نيـز   . اعمال كردند) 1984آي وس و ايرمنس، (خدمات مشتري 
كاركرد مختلف براي ارزيابي محتواي سـرويس و   16انجام دادند و سرانجام اي  تحقيقات گسترده

هـاي محتـواي سـرويس     مؤلفـه . پيشـنهاد كردنـد    ي ارزيابي ارائة سـرويس شش بعد مختلف برا
هاي مـورد انتظـار    سايت براي برآوردن هدف كاركردهايي هستند كه از طريق يك وب كنندة بيان

هـاي تراكنشـي و    اين كاركردها امكان شناسايي، انجام و تكميل فعاليـت . شود كاربران فراهم مي
كـاركرد نيازسـنجي، اطلاعـاتي    . كننـد  ا را براي كاربران فراهم ميمشاهدة روند پيشرفت آنه ،نيز

دهـد تـا ابهاماتشـان در     براي اجراي تراكنش در اختيار كاربران قرار مي لازمنيازهاي  دربارة پيش
 ؛مراحل انجام تراكنش رفع شود و كاربران بتوانند سـرويس الكترونيكـي خـود را مشـخص كننـد     

 :شود ير مطرح ميسوم به شرح زبنابراين، فرضية 

  .دارد تأثير مثبتيكاركرد نيازسنجي بر ارزيابي كاربر از كيفيت محتواي سرويس : 3فرضية 
هاي خـود   مطابق با كاركرد اجراي تراكنش، كاربران بايد بتوانند در هر زمان و مكان تراكنش

  :گيرد مي شكلبنابراين، فرضية زير ). 2013تن و همكاران، (صورت آنلاين انجام دهند  را به
 يمثبت ـتـأثير  كاركرد اجراي تراكنش بر ارزيابي كاربر از كيفيت محتواي سـرويس  : 4فرضية 

  .دارد
كه در حال حاضر سرويس صدور الكترونيكي قبض ماليات و عوارض ارزش افزوده به  از آنجا 

 )2013(تـن و همكـارانش   جاي كـاركرد پرداخـت در نظريـة     شود، به كاربران در ايران عرضه مي
  :دهيم كنيم و فرضية زير را ارائه مي كاركرد صدور قبض را مطرح مي

  .دارد يمثبتتأثير كاركرد صدور قبض بر ارزيابي كاربر از كيفيت محتواي سرويس : 5فرضية 
هـاي   كنـد تـا پيشـرفت تـراكنش     كاركرد رديابي ايـن امكـان را بـراي كـاربران فـراهم مـي      

؛ بر اين اساس فرضية ششم شده را مرور كنند اي تكميله اي از تراكنش نشده و نيز خلاصه تكميل
  :شود به شكل زير تدوين مي

  .دارد يمثبتتأثير كاركرد رديابي بر ارزيابي كاربر از كيفيت محتواي سرويس : 6فرضية 
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تواننــد تجربــة لازم بــراي انجــام  كــارگيري كــاركرد تقويــت يــادگيري، كــاربران مــي بــا بــه
هفـتم  رو فرضية  از اين ؛)2013تن و همكاران، (شابه را كسب كنند هاي م هايي با ويژگي تراكنش

  :گيرد شكل مي
  .دارد يمثبتتأثير كاركرد تقويت يادگيري بر ارزيابي كاربر از كيفيت محتواي سرويس : 7فرضية 

 .پيشنهاد كردنـد   براي ارزيابي كيفيت ارائة سرويس بعد مختلف شش) 2013(تن و همكاران 
هـاي فنـي و    ان دسترسي به محتواي سرويس را براي همة كاربران با قابليتپذيري، امك دسترس
محتـواي  قابليـت پيمـايش،   ). 2013زيو و همكاران، (د كن هاي اينترنتي متفاوت فراهم مي مرورگر

دهد تا بـدون سـردرگمي    سرويس را در نوعي ساختار پيمايشي كاربرپسند در اختيار كاربر قرار مي
  :شود مطرح ميبنابراين، دو فرضية زير . آن دست يابدبه در بين صفحات وب 

  .تأثير مثبتي داردپذيري بر ارزيابي كاربر از كيفيت ارائة سرويس  بعد دسترس: 8فرضية 
  .تأثير مثبتي داردبعد قابليت پيمايش بر ارزيابي كاربر از كيفيت ارائة سرويس : 9فرضية 

الكترونيكي بـراي كـاربران فـراهم     هاي غير اكنشهايي فراتر از انجام تر بعد اثر متقابل، ارزش
پذيري نيـز محتـواي    بعد تطبيق. كند هاي آنلاين تشويق مي آورد و آنها را براي انجام تراكنش مي

اطمينان لازم را براي كـاربران   جنبة امنيت،. دهد سرويس را با الگوي تقاضاي كاربران تطبيق مي
 هايسايبري و تهديد هاي هته براي حفاظت در برابر حملهاي امنيتي شايس سازوكاركارگيري  در به

  :تدوين شده استمنظور، سه فرضية زير  بدين). 2013زيو و همكاران، (كند  امنيتي فراهم مي
  .تأثير مثبتي داردبعد اثر متقابل بر ارزيابي كاربر از كيفيت ارائة سرويس : 10فرضية 
  .تأثير مثبتي دارداز كيفيت ارائة سرويس  پذيري بر ارزيابي كاربر بعد تطبيق: 11فرضية 
  .تأثير مثبتي داردبعد امنيت بر ارزيابي كاربر از كيفيت ارائة سرويس : 12فرضية 

نوعي شناخت تجميعي و واكنش عاطفي به ارزيابي مثبت كـاربران    ،رضايت كاربر از سرويس
كيفيـت سـرويس بـر    در تحقيقـات متعـددي اثـر     .شـود  مياز مؤلفة كيفيت كلي سرويس تعريف 

زيـو و همكـاران،   ؛ 2005؛ ويكسـم و تـاد،   2004وانگ، پولـو و يانـگ،   (رضايت تأييد شده است 
  :شود زير مطرح ميبنابراين، فرضية ). 2013

  .تأثير مثبتي داردارزيابي كاربر از كيفيت كلي سرويس بر رضايت او : 13فرضية 
هـاي الكترونيكـي سـامانة     ويسمدل مفهومي پژوهش در زمينة عوامل مؤثر بـر كيفيـت سـر   

آورده شـده   1ماليات بر ارزش افزوده و نيز اثر آنها بر رضايت مؤديان مالياتي در ايـران در شـكل   
كاركرد محتوا و پنج بعد ارائة سرويس مرتبط با پنج ) 2013(براساس مدل تن و همكارانش . است

  .سامانة ماليات بر ارزش افزوده در ايران شناسايي شده است
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  مدل مفهومي پژوهش . 1شكل 

   شناسي پژوهش روش
لحاظ  به  ، اين پژوهشتواند در جامعة آماري مدنظر استفاده شود كه نتايج اين پژوهش مي از آنجا 

محسـوب  ـ پيمايشـي   هـا، توصـيفي   آوردن داده دسـت  اساس چگونگي به و براست هدف كاربردي 
دسـت آمـد و از روش    اي و اسنادي، چارچوب مفهومي موضـوع بـه   ت كتابخانهاز مطالعا. شود مي

. ندآوري شد ها جمع داده ،تايي ليكرت اساس مقياس پنج ميداني و با استفاده از پرسشنامة آنلاين بر
تـا   1387كه از مهـر   هستندنفر از مؤديان امور مالياتي استان تهران  384جامعة آماري پژوهش، 

و در شـدند  به مشمولان نظام ماليات بـر ارزش افـزوده اضـافه     ،هاي مختلف نكنون طي فراخوا
بـا  . داشتندتجربه  ،1عمليات اينترنتي ماليات بر ارزش افزوده ةهاي آنلاين در سامان انجام تراكنش

بـراي انطبـاق بـا مـدل مفهـومي،      ) 2013(اعمال تغييراتي در پرسشنامة نظرية تن و همكارانش 
هاي مدل طراحي شد  گيري كاركردها، بعدها و سازه سؤال براي اندازه 42بر  اي مشتمل پرسشنامه
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1. www.evat.ir  

  )2013(تن و همكارانش 

  ؛ )2004(وانگ و همكارانش 
  ؛)2005(ويكسم و تاد 

  )2013(زيو و همكارانش  

  ؛ )2013(زيو و همكارانش 
  )2013(تن و همكارانش 

   رضايت  كيفيت كلي سرويس

 دهيكيفيت سرويس

 اثر متقابل
 يمايشقابليت پ

 امنيت

 پذيري دسترس

 پذيري تطبيق

كيفيت محتواي

 نيازسنجي

 صدور قبض
 رديابي
تقويت

 اجراي تراكنش

 )2013(و همكارانش زيو
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عملكـرد مناسـب پرسشـنامه از    . گيري هر يك از آنها پرسيده شده است كه سه سؤال براي اندازه
نفر از كارمندان امـور ماليـات    40صورت آزمايشي توسط  طريق مرورگرهاي مختلف اينترنت و به

هـاي الكترونيكـي بـه     در ايـن پرسشـنامه، سـرويس   . تهران ارزيـابي شـد  بر ارزش افزودة استان 
هـاي ماليـات و عـوارض     نام، اظهارنامه و صدور الكترونيكي قبض نام، ثبت ثبت هاي پيش سرويس
اساس هر متغيـر و بـه تفكيـك محتـواي سـرويس، ارائـة        هاي پرسشنامه بر سؤال. كند اشاره مي

  . بندي شده است وهگر  هاي كيفيت و رضايت سرويس، مؤلفه
 پـژوهش در  .داده شـده اسـت  نشان  ي مدلپايايي متغيرها و هاي روايي شاخص 1ل جدودر 
خـود را   ةبه اين معنا كـه هـر نشـانگر فقـط سـاز      قرار گرفت؛روايي تشخيصي نيز مدنظر  ،حاضر
. ك شـوند خوبي از يكديگر تفكي ـ ها به سازه همةاي باشد كه  گونه ا بهنهگيري كند و تركيب آ اندازه

 . اند شدهبررسي پايايي پرسشنامه استفاده  نيز برايهاي پايايي تركيبي و آلفاي كرونباخ  شاخص

  هاي پايايي  شاخص. 1جدول 

 آلفاي كرونباخ
  پايايي تركيبي

 )فورنل( 
 ميانگين واريانس

 شده استخراج
  متغير

 نيازسنجي  827/0  935/0  903/0

 اجراي تراكنش 507/0 751/0 719/0

 صدور قبض   682/0  865/0  805/0

 رديابي 731/0 890/0 820/0

 تقويت يادگيري  623/0  828/0  782/0

  پذيري دسترس  532/0  760/0  770/0
  قابليت پيمايش  583/0  726/0  760/0
  اثر متقابل 711/0 880/0  870/0
  پذيري تطبيق 747/0 899/0 830/0
  امنيت 676/0 861/0 776/0
  يت محتواي سرويسكيف  704/0  877/0  790/0
  كيفيت ارائة سرويس  746/0  898/0  828/0
  كيفيت كلي سرويس  795/0  921/0  873/0
  رضايت  767/0  908/0  849/0

  هاي پژوهش يافته
هاي الكترونيكـي سـامانة ماليـات بـر      نفر مؤدي مالياتي فعال در زمينة استفاده از سرويس 384از 

كه در بين هستند درصد مرد  49درصد زن و  51اند،  هارزش افزوده كه به اين پرسشنامه پاسخ داد
درصـد   8/45درصد تجربة يك تـا سـه سـال و     7/42درصد تجربة كمتر از يك سال،  5/11آنها 
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مدرك تحصـيلي  داراي دهندگان  درصد از پاسخ 12. دارنداز سه سال كار با سامانه را   تجربة بيش

درصـد دكتـري    3و  كارشـناس ارشـد  درصد  6/34، كارشناسدرصد  4/50تر،  فوق ديپلم و پايين
  .هستند
هر سـازه از بارهـاي عـاملي     ةدهند منظور تحليل ساختار پرسشنامه و كشف عوامل تشكيل به

 همـة . داده شده اسـت  نشان 2در جدول  مدلنتايج بارهاي عاملي متغيرهاي . استفاده شده است
آمـارة تـي    ةشـد  محاسبه مقدارهايو  تاس 4/0بيشتر از  بارهاي عاملي از آمده دست به مقدارهاي
سـطح  ( اسـت  96/1 بـيش از  نيـز  هاي عاملي هر نشانگر با سازه يـا متغيـر پنهـان خـود     براي بار

گيري مفاهيم را در  پرسشنامه براي اندازه هاي سؤالتوان همسويي  ميو ) 05/0معناداري كمتر از 
  . اين مرحله معتبر نشان داد

  نتايج بارهاي عاملي. 2جدول 
 اعتبار سطح معناداري آمارة تي بار عاملي شاخص متغير

 نيازسنجي

> 579/12  942/0 1سؤال  01/0  تأييدشده 

> 393/11 933/0 2سؤال  01/0  تأييدشده 

> 849/7  851/0 3سؤال  01/0  تأييدشده 

  رديابي
> 705/7  913/0 4سؤال  01/0  تأييدشده 

> 109/8  875/0 5سؤال  01/0  تأييدشده 

> 820/4  770/0 6سؤال  01/0  تأييدشده 

  اجراي تراكنش
> 545/5  729/0 7سؤال  01/0  تأييدشده 

> 209/11  827/0 8سؤال  01/0  تأييدشده 

> 165/5  553/0 9سؤال  01/0  تأييدشده 

 صدور قبض

> 263/3  744/0 10سؤال  01/0  تأييدشده 

> 283/4  825/0 11سؤال  01/0  تأييدشده 

> 435/7  901/0 12سؤال  01/0  تأييدشده 

 تقويت يادگيري

> 922/16  833/0 13سؤال  01/0  تأييدشده 

> 742/46  910/0 14سؤال  01/0  تأييدشده 

> 675/4  588/0 15سؤال  01/0  تأييدشده 

 پذيري دسترس

> 830/4  436/0 16سؤال  01/0  تأييدشده 

> 894/6  787/0 17سؤال  01/0  تأييدشده 

> 032/12  887/0 18سؤال  01/0  دهتأييدش 
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  2ادامة جدول 
 اعتبار سطح معناداري آمارة تي بار عاملي شاخص متغير

 قابليت پيمايش

> 281/7  723/0 19سؤال  01/0  تأييدشده 

> 078/3  460/0 20سؤال  01/0  تأييدشده 

> 988/17  846/0 21سؤال  01/0  تأييدشده 

  اثر متقابل
> 083/54  929/0 22سؤال  01/0  تأييدشده 

> 690/15  857/0 23سؤال  01/0  تأييدشده 

> 327/9  733/0 24سؤال  01/0  تأييدشده 

  پذيري تطبيق
> 017/19  823/0 25سؤال  01/0  تأييدشده 

> 365/39  900/0 26سؤال  01/0  تأييدشده 

> 812/29  869/0 27سؤال  01/0  تأييدشده 

 امنيت

> 429/35  916/0 28سؤال  01/0  تأييدشده 

> 247/7  799/0 29سؤال  01/0  أييدشدهت 

> 985/5  743/0 30سؤال  01/0  تأييدشده 

كيفيت محتواي 
  سرويس

> 947/20  839/0 31سؤال  01/0  تأييدشده 

> 031/21  864/0 32سؤال  01/0  تأييدشده 

> 418/17  814/0 33سؤال  01/0  تأييدشده 

 كيفيت ارائة سرويس

> 777/13  789/0 34سؤال  01/0  تأييدشده 

> 778/61  929/0 35سؤال  01/0  تأييدشده 

> 609/29  868/0 36سؤال  01/0  تأييدشده 

 كيفيت كلي سرويس

> 116/38  889/0 37سؤال  01/0  تأييدشده 

> 238/37  902/0 38سؤال  01/0  تأييدشده 

> 567/28  885/0 39سؤال  01/0  تأييدشده 

 رضايت

> 098/26  864/0 40سؤال  01/0  تأييدشده 

> 656/16  873/0 41سؤال  01/0  يدشدهتأي 

> 006/32  891/0 42سؤال  01/0  تأييدشده 

  
انجـام   SmartPLS افـزار  نـرم  3 نسخةهاي ساختاري مدل در  ها و ويژگي اعتبارسنجي اندازه

و معـادلات   تحليل شـدند از روش مبتني بر واريانس با استفاده ها  در اين پژوهش داده. شده است
بررسي پس از . شوند ربعات جزئي شناخته ميهاي تحليل با عنوان حداقل م يكي از روش كمك هب

 معيارهـاي اعتبارسـنجي مـدل    گيري، به برازش مـدل سـاختاري و بيـان    هاي اندازه برازش مدل
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 2مدل معادلات ساختاري در حالـت معنـاداري ضـريب تـي در شـكل       .شود پرداخته مي مفهومي

   .آورده شده است
  

  
 ي ضرايب تيمدل معادلات ساختاري در حالت معنادار. 2شكل 

ا نه ـاساس علامـت جبـري، مقـدار و معنـاداري آ     بين متغيرهاي مكنون بايد بر ضرايب مسير
اثر منفي يك سـازه  دهندة  نشانكنندة اثر مثبت و علامت منفي  ضرايب مثبت بيان. دبررسي شون

آورده  3مدل معادلات ساختاري در حالت تخمـين ضـرايب مسـير در شـكل     . بر سازة ديگر است
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زا يا مستقل بر يـك متغيـر    كنندة تأثيري است كه يك متغير برون ضريب تعيين، بيان. تشده اس
  .زا يا وابسته دارد درون

  
  مدل معادلات ساختاري در حالت تخمين ضرايب مسير. 3شكل 

و ضريب تعيين مربوط به كاركردهاي محتواي سـرويس   تي  ، ضريب مسير، آمارة3در جدول 
وجه به ضريب مسير و آمارة تي، كاركردهاي نيازسنجي، اجراي تراكنش با ت. نشان داده شده است

ي اثر بسـيار مثبـت و معنـادار    ،درصد بر كيفيت محتواي سرويس 99و رديابي در سطح اطمينان 
درصد بر كيفيت محتواي سرويس  95علاوه، كاركرد صدور قبض در سطح اطمينان  به. ندگذار مي

 ، اثـر معنـاداري در  درصـد  95در سطح اطمينان  گفتني است .دهد ي نشان مياثر مثبت و معنادار
   .مشاهده نشدبر كيفيت محتواي سرويس تقويت يادگيري 
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  تي و ضريب تعيين مربوط به كيفيت محتواي سرويس   ضريب مسير، آمارة. 3جدول 

 ضريب تعيين آمارة تي )β(ضريب مسير كاركردهاي محتواي سرويس

  922/3** 353/0 نيازسنجي

622/0  
  411/8** 767/0 اجراي تراكنش

  500/2* 277/0 صدور قبض
  608/5** 504/0 رديابي

  226/0 024/0 تقويت يادگيري
 *05/0 < p        **01/0 < p   

تي و ضريب تعيين مربوط به ابعاد ارائة سرويس نشـان داده    ، ضريب مسير، آمارة4در جدول 
درصـد بـر    99پذيري در سطح اطمينان  يش و تطبيقپذيري، قابليت پيما ابعاد دسترس. شده است

ابعاد اثر متقابل و امنيـت در سـطح   . دگذارن مي يبسيار مثبت و معنادار تأثيركيفيت ارائة سرويس 
   .ندارندي درصد بر كيفيت ارائة سرويس اثر معنادار 95اطمينان 

  ويس تي و ضريب تعيين مربوط به كيفيت ارائة سر  ضريب مسير، آمارة. 4جدول 
 ضريب تعيين آمارة تي )β(ضريب مسير بعدهاي ارائة سرويس

  763/7** 564/0 پذيري دسترس

544/0  
  597/3** 450/0 قابليت پيمايش

  847/1 163/0  اثر متقابل
  618/2** 286/0 پذيري تطبيق
  350/0 030/0  امنيت

 *05/0 < p      **01/0 < p   
ريب تعيين مربوط به كيفيت كلـي سـرويس نشـان    تي و ض  ، ضريب مسير، آمارة5در جدول 
درصد بر كيفيت كلي سرويس مثبـت و   95كيفيت محتوا در سطح اطمينان تأثير . داده شده است

درصد بر كيفيت كلـي سـرويس اثـر     99نيز در سطح اطمينان  ارائة سرويسكيفيت . استمعنادار 
   . دهد ي نشان ميمثبت و معنادار

  تي و ضريب تعيين مربوط به كيفيت كلي سرويس   ةضريب مسير، آمار. 5جدول 
 ضريب تعيين آمارة تي  )β(ضريب مسير   متغيرهاي مستقل

  053/2*  159/0  كيفيت محتواي سرويس
556/0  

  331/8**  638/0  كيفيت ارائة سرويس
 *05/0 < p      **01/0 < p 
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. ده شـده اسـت  تي و ضريب تعيين سـازة رضـايت نشـان دا     ، ضريب مسير، آمارة6در جدول 
، نتايج كمي ايـن  7در جدول همچنين . دارد يكيفيت كلي سرويس بر رضايت اثر مثبت و معنادار

هـاي محتـوا و ارائـة     تعداد مؤلفه. مقايسه شده است) 2013(پژوهش با پژوهش تن و همكارانش 
  . سرويس در اين دو پژوهش متفاوت است

 ربوط به رضايت تي و ضريب تعيين م  ضرايب مسير، آمارة. 6جدول 

 ضريب تعيين  آمارة تي  )β(ضريب مسير   متغيرهاي مستقل

  438/0  238/13**  662/0  كيفيت كلي سرويس
 *05/0 < p      **01/0 < p   

  )2013(هاي تن و همكارانش  مقايسة نتايج كمي پژوهش با يافته. 7جدول 

  ضريب تعيين   پژوهش
 رضايت رويسكيفيت كلي س   ة سرويسكيفيت ارائ  كيفيت محتوا

  438/0  556/0  544/0  622/0  پژوهش حاضر
  ---   676/0  628/0  525/0  )2013(تن و همكارانش 

  
  )است 3مقدار تست برابر (اي متغيرهاي پژوهش  نمونه نتايج آزمون تي تك .8جدول 

  عدد معناداري  تي  متغير
)sig(  ميانگين  

  درصد اختلاف95فاصلة اطمينان 
  بالايي  پاييني

 3989/0 0051/0 2020/3 044/0 036/2 سنجينياز

 8627/0 6457/0 7542/3 /.000 791/13 اجراي تراكنش

 7245/0 4472/0 5859/3 000/0 386/8 صدور قبض

 3626/0 0212/0 1919/3 028/0 231/2 رديابي

 4825/0 1976/0 3401/3 000/0 737/4 تقويت يادگيري

 6019/0 3274/0 4646/3 000/0 719/6  پذيري دسترس

 5967/0 3662/0 4815/3 000/0 291/8 قابليت پيمايش

 6274/0 3153/0 4714/3 000/0 994/5  اثر متقابل

 4821/0 2384/0 3603/3 000/0 866/5 پذيري تطبيق

 3529/0 0848/0 2189/3 002/0 240/3  امنيت

 7622/0 4970/0 6296/3 000/0 424/9 كيفيت محتواي سرويس

 5978/0 2507/0 4242/3 000/0 852/4 يسكيفيت ارائة سرو

 6392/0 3305/0 4848/3 000/0 232/6 كيفيت كلي سرويس

 5715/0 2164/0 3939/3 000/0 404/4 رضايت كلي از سرويس



  1396، بهار 1 ةشمار ،9دورة  ، اطلاعات भناوری  ॠدশୌࢌ  ـــ  ــــــــــــــــــــــــــــــ   98
اي اسـتفاده   نمونه ، براي بررسي وضعيت متغيرهاي پژوهش از آزمون تي تك8مطابق جدول 

   .مة متغيرهاي پژوهش مطلوب استدهد وضع موجود ه نتايج نشان مي. شده است
ـ وضعيت كاركردهاي مؤثر بر محتواي سرويس و نيز ابعاد مؤثر   ، ماتريس اهميت4در شكل 

اين ماتريس براساس نمرة ميانگين و بيشترين بار عـاملي  . بر ارائة سرويس نشان داده شده است
  . است دست آمده بهها  شاخص
  
  

  
  
  

  

  

  

  هاي مؤثر بر كيفيت محتوا و ارائة سرويس ت مؤلفهـ وضعي ماتريس اهميت. 4شكل 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
  هـاي الكترونيكـي در حـوزة    اي كه تا كنـون دربـارة كيفيـت سـرويس     برخلاف تحقيقات گسترده

انجـام  ... هاي اطلاعاتي، تجارت الكترونيك، خبرگزاري اينترنتي، بانكداري الكترونيكـي و  سيستم
؛ 1393؛ كريمـي علويجـه و احمـدي،    2013؛ زيـو و همكـاران،   2005 ويكسم و تـاد، (شده است 

بـه  ) 1393 مقدم و همكـاران،   ؛ صادقي1392 ؛ ديواندري و همكاران،1394ابراهيمي و همكاران، 
هاي آنلاين مالياتي، توجه كمتـري   ويژه سرويس هاي دولت الكترونيك و به حوزة كيفيت سرويس

بررسي تأثير كاركردهاي محتوا و ابعاد ارائة سـرويس بـر   در اين پژوهش، مدلي براي . شده است
نتـايج  . مؤديان مالياتي ارائه شـده اسـت    كيفيت سرويس سامانة ماليات برارزش افزوده و رضايت

هاي نيازسنجي، اجراي تراكنش، صدور قبض و رديـابي بـر كيفيـت     دهد مؤلفه پژوهش نشان مي
يـن نتـايج بـا نتـايج مطالعـات تـن و همكـارانش        ا. دارندي محتواي سرويس اثر مثبت و معنادار

اين . مطابقت دارد؛ اما تأثير مؤلفة تقويت يادگيري بر كيفيت محتواي سرويس اثبات نشد) 2013(
هـايي بـا تعـداد دفعـات      دربـارة سـرويس  ) 2013(هـاي تـن و همكـارانش     نتيجه مشابه با يافتـه 

 اهميت بيشتر

942/0 

436/0 

689/0 

 اهميت كمتر

 
  

 
 تروضعيت ضعيف وضعيت بهتر7542/3 4730/31919/3

  *نيازسنجي                          
  *پذيري                 رديابيتطبيق*
 پذيريدسترس*

 

 
  صدور قبض*

 *پيمايشتراكنش       قابليتاجراي*
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پذيري بر كيفيـت ارائـة    يمايش و تطبيقپذيري، قابليت پ هاي دسترس مؤلفه. كارگيري كم است به
و زيـو و همكـارانش   ) 2013(هاي تن و همكـارانش   اين نتايج با يافته. دارند يمثبتتأثير سرويس 

هاي امنيت و اثر متقابل بر كيفيت ارائة سرويس اثبات نشد كه  تأثير مؤلفه. همخواني دارد) 2013(
هاي يادشده در سامانه چندان مـؤثر نبـوده    لفهتوان اين احتمال را در نظر گرفت كه اجراي مؤ مي

كيفيـت   ارزيابي مثبت مؤديـان ماليـاتي از  . است كه بر ارزيابي مثبت مؤديان مالياتي اثرگذار باشد
تـن و  هـاي   اين نتايج با يافته. دارد يشدة سرويس اثر مثبت بر كيفيت درك ارائة سرويسمحتوا و 

كيفيت سرويس نيـز بـر رضـايت    . همخواني دارد) 2013(و زيو و همكارانش ) 2013(همكارانش 
اين نتيجه با نتايج مطالعات وانگ و همكـارانش  . گذارد ي ميمثبت و معنادارتأثير مؤديان مالياتي 

  . همخواني دارد) 2013(، و زيو و همكارانش )2005(، ويكسم و تاد )2004(
پيشنهادهاي زير براي بهبود  ـ وضعيت، اساس ماتريس اهميت بر همدآ ستد به نتايج به توجهبا 

  :شود ارائه مي ،تري قرار دارند هايي كه با توجه به اهميت بيشتر، در جايگاه پايين وضعيت مؤلفه
 ،دارد قـرار  تري ينيپا جايگاه در ر،شتبي اهميت به توجه با نيازسنجي كاركرد كه  آنجا از .1

 شـان براي ماليـاتي  يـان مؤد نياز مورد هاي تراكنش شناسايي امكان كه شود مي پيشنهاد
  .شود فراهم

 ،دارد قـرار  تـري  ينيپـا  جايگـاه  در زيـاد،  اهميـت  به توجه با رديابي كاركرد كه  آنجا از .2
 مؤديـان  بـراي  شـده  تكميـل  هـاي  تراكنش از اي خلاصه مرور امكان شود مي پيشنهاد
  .شود فراهم مالياتي

 ،دارد قرار ينييپا جايگاه در خوب، نسبتاً اهميت به توجه با پذيري تطبيق بعد كه آنجااز  .3
 تـراكنش  انجـام  هنگـام  سـامانه  صـفحات  بارگـذاري  در زماني خيرأت شود مي پيشنهاد
  .يابد كاهش

 قـرار  ينييپـا  جايگاه در خوب، نسبتاً اهميت به توجه با پذيري دسترس ةجنب كه  آنجا از .4
 از اسـتفاده  بـا  سـامانه  بـه  ماليـاتي  مؤديان ةهم دسترسي امكان شود مي پيشنهاد ،دارد

 . شود فراهم الكترونيكي هاي تراكنش انجام براي دلخواه اينترنتي مرورگرهاي

بـه   نهـا آ تمايـل  ، اسـت  اجبـاري  ماليـاتي،  يانمؤد يبرا ينآنلا هاي تراكنش انجام كه  آنجا از
 و محـور  اجتمـاعي  يرهـاي متغ شـود  يم ـ يشـنهاد پ ،بنـابراين  .اسـت  كمتر ها تراكنش ينا يرشپذ

 . شود اضافه مدل به نيزفرهنگ   ةكنند تعديل

  :را بيان كرد يتدو محدودتوان  ميپژوهش  ينا براي
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از  يكـي  كننـدة  بيـان  ،سرويس محتواي كيفيت هاي مؤلفه از يك هردر مدل پژوهش،  .1

 طور اما مدل به ؛شود مي ارائه سايت كه توسط وب استموجود  يكيتكنولوژ هاي يژگيو
  .يستن ها ويژگي اين كنندة بيانشفاف 

 هـاي  هـدف  بـراي  كـاربران  ادراك اسـاس  بـر  يسسـرو  يفيـت ك هـاي  سازه كه آنجا از .2
 و هـا  تراكنش اجباري ماهيت يزو ن اجتماعي ثيراتأت، اند شده گرفته نظر در گيري اندازه
 تـأثير گذاشـته   ينظرسـنج  يجنتا و دهندگان پاسخ ادراكاست بر  ممكن ياتيمال قوانين
 . باشد
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