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ت ي بررضاياتيمالهاي  افت اظهارنامهي درينترنت براير استفاده از ايتاث بررسي

   شهرستان اراكياتيان درادارات امورماليدمؤ

  

  

  *يطاهر ودودا

  

  

  دهيچك

ي،  مـشتر  يت مند يل ارتباط روشن آن با موضوعات رضا      يت خدمات به دل   يفيامروزه ك 

سـطوح بـالاتر    .  است ياتيحي  ها سال م يع خدمات ي در اغلب صنا   ي و سود آور   يحفظ مشتر 

 يل ـيخي،  ان كـاملا راض ـ   يكنـد و مـشتر      مي جاديشتر در آنان ا   ي ب يوفا دار ،  انيت مشتر يرضا

  اسـت و   يداني ـق م ي ـك تحق يق حاضـر  ي ـتحق .مانند  مي وفاداري،  ان صرفا راض  يشتراز مشتر يب

 ـ وآن لا  ينه خدمات عموم  ي در زم  SERVQUAL  مدل يهدف ازآن بررس   ژه ارائـه   يبـو ،  ني

ه در ي پژوهش پنج فرض ـيبرا. باشد  ميترنتيق ايت ازطري وب سا ي بر مبنا  ياتيرنامه مال اظها

ن با  يت خدمات آنلا  يفيو ك ي،  ت مند يت خدمات و رضا   يفي با ك  ين راحت يخصوص ارتباط ب  

 بـا قـصد   يت منـد يت سـازمان و رضـا  ي و قصد استفاده مجدد از وب سـا   يت مند يبا رضا 

 ـ94/0 يياي ـو پرسشنامه اسـتاندارد بـا پا  . تان ارائه شده اسياستفاده مجدد مؤد  ان ي ـن مؤدي ب

له نـرم افـزار     يبوس ـي،  ع و پس از جمـع آور      يدر محدوده شهر اراك توز    ) ها  شركت (ياتيمال

ه يدهد كـه فرض ـ     مي ق نشان يج تحق ينتا.  قرار گرفته است   يل آمار يه و تحل  يزرل مورد تجز  يل

شـود رد    مـي انيشتر مؤد ي ب يت مند يان موجب رض  ي اظهارنامه آنلا  ينكه راحت ي بر ا  ياول مبن 

   .رفته شده استيگر پذيه ديو چهار فرض

  

   ت،يك، وب ساينترنت، خدمات الكترونياي، اتياظهارنامه مال: يديكلهاي  واژه

–––––                                                 
   فوق ليسانس مديريت بازرگاني–كارشناس ارشد مالياتي  *
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  مقدمه  -1
  بطـور  يتيري ومـد  ي انـسان  يهـا  رفتارهـا و مـنش    ي،  كـار ي  هـا  طيمح ـ،  امروزه جهـان  

، ورود بـه عـصراطلاعات     شه آن ي ـست كه ر  ا شدهي  رات اساس ييتغ  دستخوش يريانكارناپذ
 نترنتيظهورا.  استي به منابع اطلاعاتيش ارزش اطلاعات وسرعت و سهولت دسترس يافزا
و مكـان    زمان در نظر گرفتن   بدون ها  سازمانو  ها    بنگاه،  ن انسانها يب  از ارتباط  يديوه جد يش

ن ي نـو  ينترنـت روشـها   يتوانند با اسـتفاده ازا     ي مي  عموم يها  سازمان. نموده است ي  را معرف 
تا ضمن بـرآوردن انتظـارات اربابـان        ،  ندي نما يكهنه سنت هاي    وهين ش يگزيارائه خدمت را جا   

و كمتر شدن    با سازمان  شترآنهاي ب ي وهمكار يت مند يموجب رضا ) مصرف كنندگان (رجوع
  .سازمان شوندهاي  نهيهز

 تعامل شـهروندان    شرفتهي پ يك در كشورها  يدولت الكترون هاي    ن نشانه ي از بارزتر  يكي
كـشوراز   ياتي ـمالسـازمان امور  ف شـده اسـت كـه در   ي ـ تعرياتي ـمالهـاي   دولت درنظـام  با
رماه هرسال با توجه بـه اتمـام مهلـت    يت اني پا.شود  مي استفادهي و كاغذ  يميقدهاي    ستميس

كـشوربا   ياتيمال يها سازمان،  سالير موارد در طي مشاغل و در ساياتياظهارنامه مال ليتحو
ست ي ـبا ي مـي ن پروسـه ادار ي انجام ساده تريشوند كه برا  مي مواجهيمراجعات مردم ليخ
ي اتي ـم اظهار نامه مالي تسلينترنتيستم اي از سيري را صرف كنند، كه با بهره گيزمان نه ويهز
 سازمان . به عمل آورديريم آن جلوگيرمستقيم وغيوارده مستقهاي  نهيتوان از صرف هز مي

 از آن نـشراخبار  ين بهـره بـردار  يشتري ـباشـد كـه ب   ي مـي نترنت ـيا گاهي پايا دارياتيمال امور
ان ي ـ مود يعنين مخاطبان   ي تر ي اصل ي برا يده خاص يواطلاعات مرتبط با سازمان است كه فا      

ك كانـال  ي ـتوان از آن بـه عنـوان     ميت آنيگاه و تقوين پاي لذا با استفاده از ا.ندارد ياتيمال
  مطـرح شـده در قـانون   ياتي ـمالهـاي   م اظهارنامـه يهت تـسل  ان خصوصا درج  يارتباط با مؤد  

  .  استفاده نمودها ماليات
از ين،  ان افراد يوتردرميكاربرد كامپ  شيوافزا نترنتيگسترش ا ي،  فناور شرفتيبا پ  امروزه
،  افـراد ي برايوحتي  و خصوصيدولتي ها شركت، كارخانجات، اداراتي  برا تيبه وب سا  

 شـود كـه حـداقل      ي مـي  ك استاندارد تلق  يت  يشتن وب سا  دا. شود  مي ش احساس يش ازب يب
 اطلاعـات ،  تماس ا فرد مانند اطلاعات    ي سازمان هيو اطلاعات اول   ه مشخصات يكاربرد آن ته  
  .باشد مي. .. خچه سازمان، اخبار ويتارها،  يآگه، بروشورها
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نـد   مان يئهـا   نـه يهز زاني ـتواننـد درم    مي تيخود در سا   با قراردادن اطلاعات   ها  سازمان
   . كنندييغات و زمان صرفه جويتبل نهيهز

 ي راحت ـيبـه سـو  ، توان ي مي مجازيدرفضا  اطلاعات وارتباطاتيفناوربا استفاده از 
و ارائـه هرچـه بهتـر وبـا          سازنده تـر دراجتمـاع     تعاملات و ارتباطات روان تر، بهتر     ،  شتريب
هش قـصد دارد    ن پـژو  ي ـ ا .حركت نمود  ت آنها يان و كسب رضا   يت تر خدمات به مؤد    يفيك

 مـورد ي  اتي ـو ارائـه خـدمات مال      وصـول  دي ـجدي   ازابزارها يك ي نترنت را بعنوان  ياستفاده ا 
  . قرار دهدي بررس

  
   پيشينه تحقيق -2

 انجام نشده   يقيچ گونه تحق  ي ه مقالهن  يبا موضوع ا   بعمل آمده مشخص شده   ي   بررس با
 قـات ي تحق يوش و بانكـدار   د و فر  يتولي،  ابيدربازار نترنتيدرخصوص استفاده ازا   اما،  است

 صـورت  ين خصوص در سطح جهـان   ي در ا  يادياما مطالعات ز  .  صورت گرفته است   ياديز
  .ر آورده شده استيگرفته كه سه نمونه ز

ن گونـه شـرح   يك بـد ي ـت خدمات را در تجارت الكترونيفي ك2003 سانتوز در سال     -
 كـه توسـط   يرمجـاز ك بازاي ـت ارائه شـده در يك و مز  يت خدمات الكترون  يفيك؛  داده است 

ت ي ـفي كيري ـ ابعـاد انـدازه گ  يو. ردي ـگ  مـي  و قـضاوت قـرار  يابيمصرف كننده مورد ارزش  
، )تيك وب سـا   ي ـاسـتفاده آسـان از       (يت اعتمـاد، كـارآئ    ي ـقابل؛  ن را شامل  يخدمات آن لا  

زه را مورد مطالعـه قـرار       يت و انگ  ي، ارتباطات امن  )يشخصهاي    هي وتوص يكمك فن  (يبانيپشت
  . داد

ت در چهاربعـد شـامل      يت وب سا  يفي درباره ك  ي مطالعات 2001و دونتو در سال     وو  ي -
ت انجـام   ي ـنـد و امن   يسـرعت فرآ  ،  با و جـذاب   ي ز يطراح،  تيك وب سا  ي؛استفاده آسان از    

  . اند داده
بعـد  12ت وب با درنظرگرفتن     يفي درباره ك  يمطالعات2002گران درسال   ياكونو و د  ي لو -

زمـان پاسـخ، فهـم      ،  نـان ياطم،  تعامـل ،  فيمتناسب با وظا  اطلاعات  ؛  ل انجام داد  يبه شرح ذ  
ان ي، جر ي،مراجعه حضور ي متناوب ارتباط  ير سازگار،برتربودن ازكانالها  يابتكار، تصو ،  آسان
  . ني تقاضا، تكامل آنلايعاطف
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ك يت خدمات الكترون  يفيك‹‹  تحت عنوان  يقاتيك مقاله تحق  ي در 2003 درسال   ي باكل -
 ي در بخـش خـصوص  يك ـيت خدمات الكترون  يفيد كه ك  يه رس جين نت يبه ا ›› يو بخش عموم  

ت يرضـا ،  تمركز بـر اسـتفاده كننـده      ؛   سه جنبه شامل   يكسان است و دارا   ي مهم و    يوعموم
ان يگروه مـشتر  ،  زه منفعت يله انگ ي بوس ين سه فرض اصول   يا. باشد  مي مصرف كننده و بازده   

، 2003ي،  بـاكل ( شـوند   مـي  ري ـف و بازده قابل سنجش اندازه گ      يف قابل تعر  يوظا،  متجانس
461 .(  

  
 ي نظري مبان-3

 در  يچ گونـه اتفـاق نظـر      ي است اما ه   يك ساختار چند بعد   ي يت خدمات دارا  يفيك  
ن موضوع توسط محققـان بازاريـابي       يا. ن ابعاد وجود ندارد   ي ا ي واقع يت ومحتوا يمورد ماه 

يـت رسـيدند كـه      ن واقع يآنها درحال ارائه انواع خدمات بودند و به ا        . كشف وشناسايي شد  
بنـابراين رسـيدن بـه      . چند بعـدي اسـت    اي    كيفيت يك پديده تك بعدي نيست بلكه پديده       

دو  .باشد  نميمهم كيفيت ممكنهاي  بدون شناسايي جنبه كيفيت خدمات يا كيفيت محصول
دو ›› بعـد شـمال اروپـا       ‹‹  بنـام    يكيدارد   نه خدمات وجود  يدر زم   مهم يپژوهشي    رهيزنج

مـدل پاراسـورامان     ›› ييكـا يبعـد آمر  ‹‹  بنام   يگرينن و د  ينن و لهت  يدل لهت مدل گرونروز وم  
اي   كيفيت خدمات الكترونيكـي را آن حـد و انـدازه          ) 2000( و همكاران    "زيتها مل " .است

محصولات و خدمات مفيد و سازنده   ي    ارائه،  كنند كه بر طبق آن يك وب سايت         مي تعريف
فان يازده بعد كيفيت خدمات الكترونيك را شناسايي        اين مول . بخشد  مي و كار آمد را تسهيل    

 لايـن  –پـژوهش قبلـي آنهـا در محـيط آن         ي    و معرفي كرده اند كه مشابه ابعاد يافت شـده         
مربوط به كيفيـت خـدمات را از طريـق          هاي    برداشت) 2000 ("جونگ  " و   " يانگ   ".است

كنند مورد بررسي قرار     نمي نمونه گيري از خريداران اينترنت و افرادي كه از اينترنت خريد          
 :انـد شـامل    آنها از طريق خريداران اينترنت به شش بعد كيفيت خدمات دست يافته           . اند داده

 و  "كـاي ". امنيـت و اعتبـار    ،  اختصاصي بـودن  ،  سهولت كاربرد ،  ميزان دسترسي ،  معتبربودن
توسط  لاين را كه –چهار بعد مهم كيفيت خدمات آن ، در يك اقدام بعدي   ) 2003 ("جون"

لايـن و جـستجو گـران اطلاعـات يافـت شـده              –خريداران آن   ،  دو گروه كاربران اينترنت   
، قابل اعتمـاد بـودن    ،  طراحي و محتواي وب سايت    : اين ابعاد عبارت اند از    . شناسايي كردند 
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 webQualي    واژه) 2002( و ديگـران     " لوياكونو   ". مرتبط بودن ،  خدمات به موقع و معتبر    
متعـددي را دريافتـه انـد كـه بـا تعـاريف خـدمات               هـاي     رار داده و معيار   را مورد استفاده ق   

 "وان ايواردن . هم پوشي دارد ارائه شده) 2000( و ديگران "زيتهامل"الكترونيكي كه توسط
كند به    مي  كه پنج بعد كيفيت را شناسايي      SERVQUALبا اتكا بر ابزار     ) 2003(و ديگران   

اين ابعاد كه به عنـوان مهـم تـرين          . دست يافتند ها    يتنتايج مشابه و يكساني براي و ب سا       
معتبـر  ،  )عينيـت (واقعي بـودن     :شناسايي شده عبارتند از   ها    ابعاد كيفيت خدمات وب سايت    

لاين سرو كـوال يـك      -خدمات آن ،  در راستاي اين امر   . يتضمين وهمدل ،  پاسخگويي،  بودن
 ،2007 گـران، ينهـو و د   يپ( ق حاضر به كار رفتـه اسـت       يابزارتصويب شده است كه در تحق     

161(.  
  

    اظهارنامه مالياتي-4
مقـررات ازطـرف     كه برطبق ،  خاصي است هاي    فرم اظهارنامه مالياتي اظهارنامه مالياتي   

درآمـد اعـم از      صـاحبان . تهيه ودراختيار موديـان ماليـاتي قرارميگيـرد        امور مالياتي  سازمان
منبـع  ، ل كـسب وسـكونت   اشخاص حقيقي يا حقوقي مكلفند مشخصات خود، آدرس مح ـ        

 درآمـد و حـسب    ،  تحصيل درآمد، نوع فعاليت كسبي و نيز اطلاعاتي را كه دربـاره فعاليـت             
، تراز نامه در فرم اظهار نامه پيش بيني شده استهلاكات و، سود و زيان، دارايي مورد حساب 

  .يندمربوطه تسليم نما آن را به واحدمالياتي قانوني مدت تعيين شده منعكس نموده و ظرف
ي مـستقيم در طـي چنـد        ها   ماليات م اظهارنامه مالياتي يك تكليف است كه قانون       يتسل

ماده صاحبان درآمد اعم از اشخاص حقيقي و حقوقي را مكلف به تكميل و تحويـل آن بـه           
قـانون اسـتفاده از      ،برخـي از كـشورها     در د،ي ـنما  مـي  مقـرر  ادارات امور مالياتي در موعـد     

 اسـت كـه    ايـن  ميداند علـت آن    مجازها     تهيه و تنظيم اظهار نامه     در ذيصلاح را  كارشناسان
داشته و احتمال تقلب و فريـب        مبناي محكمتري  اظهار نامه تهيه شده از سوي كار شناسان       

 بـه  بايـد  ابتـدا  مالياتي اظهارنامه برخي ديگر از كشورها    در،  خواهد كرد  در آن بروز   كمتري
، 1382 ،يكتـور ثـورن   يو(ي سوگند خورده برسـانند      تاييد حسابرسان يا يكي از مشاوران مال      

182( .  
از ماليـات    درهربخش اعم  مالياتي مالياتي عبارت است از اين كه موديان       خود اظهاري 
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تـسليم اظهـار     خود بـا  ،  قانوني موازين اشخاص حقيقي يا حقوقي طبق    ،  دارايي بر درآمد يا  
اقـدام   سهم ماليات خود   پرداخت به نسبت بر اساس صداقت   قانوني و  زمان مالياتي در  نامه

به موديان ضمن قبول اظهارنامه آنهـا    با خوش بيني و اعتماد     كنند و سازمان امور مالياتي نيز     
ي اظهارنامـه ماليـات بـه اقتـصاد، ارتقـا         . نظارتي بر وصول ماليات داشته باشـد      ي    فقط جنبه 

 كمتـر شـدن   ،  ريفرهنگ مالياتي وسلامت اداري كمك نموده و عامل مـوثر در سـلامت ادا             
  .بين مؤدي و ادارات امورمالياتي است  ارتباط

مـصوب اسـفند     ي مـستقيم  هـا    ماليات قانون158 و ماده 100 ماده   6لذا بر اساس تبصره   
مـاده  6تبـصره    شـد كـه    فـراهم  برگ قطعي بر اساس اظهار نامه مـودي        صدور امكان1366
نمـود كـه      مي  مالياتي را بيان   مربوطه و اداره كل امور     م توافقات با اتحاديه صنف    . م. ق100

فقط در خصوص موديـان     ها    مستقيم توافق با اتحاديه   ي    ها   ماليات قانون1380اصلاحيه سال   
ميتواننـد   اين قانون موديان مشمول بند الف و ب   158بند ج امكان پذير شد و براساس ماده         
  .از تسهيلات خود اظهار استفاده نمايند

 چون؛گسترش فرهنگ مالياتي با ايجـاد اعتمـاد     يرد به موا  يازمزاياي طرح خود اظهار   
بين موديان و ادارات امور مالياتي، افزايش رضايتمندي با ايجـاد حـس تفـاهم و همكـاري                  
متقابل في مابين، وصول سريع تر ماليات و كم شدن هزينه وصول ماليات، كوتاه شدن زمان                

 راهـا     پرونـده اي    يدگي نمونـه  مالياتي و صرفه جويي در زمان با رس       هاي    رسيدگي به پرونده  
   .توان نام برد مي
  
   وب سايت-5

ازصـفحات وب درمـورد موضـوعي       اي    مجموعـه  سرويس دهنده وبي است كـه درآن      
درهرسـايت  . دارند و توسط فراپيوندها اين صفحات به هم متـصل شـده انـد              خاص وجود 

بيـشترشامل  گويندو وب يك صفحه آغازين يا ابتدايي موجود است كه به آن صـفحه خانـه              
   .است، شود  مياطلاعات راجع موضوعات خاصي كه توسط آن سايت ارائه

درادبيات تجارت الكترونيك كيفيـت وب سـايت كـاملا مطالعـه شـده و مهـم اسـت                   
 يك چارچوبي از ادبيـات بازاريـابي وسيـستم اطلاعـات مـديريت              2000ليووآرنت درسال   

وب سـايت در تجـارت الكترونيـك        موفقيت يـك     استخراج نموده و چهارعامل راكه براي     
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كيفيت اطلاعات ماننـد؛ صـحت اطلاعـات اغلـب           :حساس است شناسايي نموده اند شامل     
، افـراد ، خدمات، توانائيهاي بنيادي يك وب سايت به ارائه اطلاعات درست درباره محصول       

توانـد ارزش تجـاري       مـي  اطلاعات نا مناسب در وب سايت     . حوادث يا عقايد بستگي دارد    
 را به خطر بيندازد بنابراين براي شركتها ضروري است كه مراقب كيفيـت اطلاعـات          شركت

مرتبط بودن اطلاعات به اين اشاره دارد كه اطلاعات موجود در وب سايت تـا            ،  .خود باشند 
وكيفيت سيستم مانند؛ قابليت     با اطلاعات مورد نياز استفاده كننده نزديك است       اي    چه اندازه 
تمايل كمك به مـشتريان آن لايـن         پاسخگويي زمان،  قابليت دسترسي ،  )مفيد بودن (استفاده  
زمـان جـستجو اغلـب بـه انـدازه          . دو روش زمان بارگيري و زمان جستجو است       ي    بوسيله

 اينكه يك وب سايت به عقيده       يعنيكيفيت خدمات مانند؛ اعتماد     و  . پايگاه داده ارتباط دارد   
 ـ  ،  مشتريان تا چه اندازه قانوني     همـدلي عبـارت اسـت ازارائـه        ،  اوركردني اسـت  اخلاقـي وب

و  مكانيسم پاسخ براي پيشرفت كيفيت ارتبـاط وب سـايت اسـت مثـل ايميـل وچـت روم                  
شامل تد بيري است كه توجه استفاده كننـده از وب سـايت را بوسـيله                ) يسرگرم( تيجذاب

  .آن لاين و نرم افزار دانلودهاي  جذاب جلب كند مانند بازيي  طرحها
  
  ف كيفيت خدمات تعري-6

هـر تمـاس دريافـت      . گيرد  مي ارزيابي كيفيت خدمات حين فرآيند ارائه خدمات انجام       
براي راضـي كـردن يـا ناراضـي          برابر ايجاد اعتماد و فرصتي    اي    كننده خدمات بعنوان لحظه   

تـوان از     مـي  از يك خدمت را   ) مشتري  (رضايت دريافت كننده    . رود  مي به شمار  كردن وي 
اگر خدمات ارائه   . نمود تعريف،  نتظارات يا برداشت او از خدمت ارائه شده         طريق مقايسه ا  

 آن خـدمات فـرح بخـش و فـوق العـاده قلمـداد             ،  فراترباشـد  انتظارات مشتري  شده از حد  
وقتي انتظارات مشتري ازخدمات ارائه شده بـا برداشـت اومنطبـق باشـد، كيفيـت                 .شود مي

 از نظـر پاراسـورامان    ). 65: 1382،  گـران ي و د  يا( خدمات ارائه شده رضايت بخش اسـت      
. كيفيت ادراك شده عبارتست ازقضاوت مشتري درباره برتـري يـا مزيـت كلـي يـك شـي                  

كيفيت ادراك شده شكلي از نگرش است كه با رضايت مـرتبط اسـت ولـيكن بـا آن يكـي                     
 پاراسـورامان وهمكـارانش  . شـود   مـي نيست و از مقايسه انتظارات باادراكات عملكرد نتيجه     

نـد ارائـه خـدمات انجـام داد         يجه خدمات و فرآ   ي نت ي رو يفيكهاي    يابيارز) 1988 و 1985(
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ر ي ـ اطلاعـات نظ   يله تكنولـوژ  ي كه بوس ـ  ييا عملكردها ياعمال، تلاشها   ،  كيخدمات الكترون 
  )341، 2006ي، رول(شوند  مي و تلفن همراه ارائهي اطلاعاتيوسكهايت، كيوب سا

  
  قي تحقيلي مدل تحل-7

نهـو و  ي جـوز كـارلوس پ  يق مدل ارائه شده توسـط دو محقـق بنامهـا   يتحقن يمدل ا   
ت ي ـفي كي بـه منظـور بررس ـ   SERVQUALن مـدل ازابـزار    ي ـدرا. ا ماكدواسـت  يزابل مار يا

  . ن استفاده شده استيط آنلايخدمات درمح
ك سـاختار چنـد     ي ـ يدارا ت خـدمات  يفينكه ك ي بر ا  ي مبن يكل ك توافق  ي رغم آنكه يعل

ن ي ـ ا يواقع ـي  ت و محتـوا   ي ـ در مورد ماه   ينظر چ گونه اتفاق  يد اماه  است وجود دار   يبعد
بـر   يفيكهاي    يابيارز 1988و1985 يها  سالپاراسورمان و همكارانش در      وجود ندارد  ابعاد
 دادنـد  شنهاديرا پSERVQUAL  و ابزار دادند آن انجام جهيو نت خدمات ارائه نديفرآي رو

 اسـت  ي متك ـيت و پاسـخگوئ  يامني،  همدلي،  سترست د يقابل،  ت اعتماد يقابل؛  كه بر پنج بعد   
  دينما  ميانيافت شده بين انتظارات مصرف كننده و خدمات دريز را بيك تمايو

و قـصد   ي  تمنديرضا،  ت خدمات يفيك،   وسهولت ي، راحت ين مدل چهار عامل اصل    يدرا
   :باشند  ميلي به شرح ذي ابعاد فرعيك دارايت كه هر ياستفاده مجدد از وب سا

  
   وسهولتيراحت -7-1

 از  ينترنت ـيله ارسـال اظهارنامـه ا     ي بوس ـ يات سـتان  يمال نديفرآ؛   شامل ي راحت يرهايمتغ 
 موجـب   يوه سـنت  يسه باش ـ ي ـن در مقا  ي ـ آنلا ياتي ـند مال يفرآت ساده تر شده،     يق وب سا  يطر

نـد  يفرآتواند در شبانه روز اجرا شود و          مي ني آنلا ياتيند مال ي، فرآ شود  مي  زمان يجوئ صرفه
  ن راحت تر استي آنلايت ستانايمال
  
   ت خدماتيفي كيرهاي متغ-7-2

بـه طـور واضـح      ها    نهيرهزي و سا  ها   ماليات اطلاعات كامل درباره   : شامل ت اعتبار ي قابل 
، ند ساده است  يثبت فرآ ،  ح و به روز باشد    يت صح يشرح داده شود، اطلاعات موجود در سا      

ك ي ـت  يرد، وب سـا   ي ـد قرارگ يي ـت مورد تا  يله وب سا  يبوس  قبل از ارسال   ياتياظهارنامه مال 
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  . بعد از ارسال اظهارنامه ارائه دهدي كليبازنگر
اطلاعات لازم بـه    ،  ت آسان است  ير در وب سا   يدا كردن مس  يپ :عوامل محسوس شامل   
،  شـود  يت بصورت جذاب طراح ـ   يوب سا ،  شود  مي دايك كردن پ  ين كل ي و با كمتر   يساد گ 

زمان و اندازه   ،  افت باشد ي قابل   ي انجام شده به سادگ    يل الزامات ما  يبرا يبرا اطلاعات لازم 
  . خ انتشار باشدي تاريا اطلاعات موجود دارايهر سند ، ش داده شودي قابل دانلود نمايلهايفا

ت يدر وب سـا   ،   آسان باشـد   ي پرسش سوالات فن   ي اتصال برا  يبرقرار : شامل يهمدل 
 ي زبانهـا  يت دارا يوب سـا  ،   باشد ل موجود يميارتباطات مهم مانند فكس، آدرس، تلفن و ا       

  .د آماده شود ي مبادله عقايك خبرنامه برا، يان باشدي مؤديمختلف برا
هنگـام  ، نـان شـود  يت احـساس اطم   ي ثبت اطلاعات محرمانه در سا     يبرا:  شامل تيامن 

 مـن اعـلام   يت ا يدهد كـه ورود بـه سـا       ي نشان م  يغاميت پ يورود اطلاعات محرمانه وب سا    
 .ت مشاهده شود يه محرمانه بودن اطلاعات به طور واضح در وب سايرو، دارد مي

 يوجود صفحه وب  ،  د آماده شود  ي مبادله عقا  ي برا ي مربوط ينكهايل : شامل ييپاسخگو  
بـاز  ،  ع باشـد  ي درآن سـر   يابي ـجهـت   ،  ده شود يط در آن پرس   يان واجد شرا  يكه سؤالات مؤد  

شود نرم افزار دانلـود       نمي  باز ي سند  كه يهنگام،   درآن ساده باشد   يازيكردن هرسند مورد ن   
  . آن در دسترس باشد

  
   يتمنديرضا -7-3

 شـود كـه     ي طراح ـ ين باهـدف  ي ـ آنلا يات سـتان  ي ـمال؛   شـامل  يتمندي رضـا  يرهاي متغ 
ند يك تجربـه خوشـا    ي ـن  ي ـات آنلا يند مال يفرآات دهندگان را برآورده سازد،      ياجات مال ياحت

  ن يات آنلايند ماليت ازتجربه استفاده فرآيرضا و است
  
   قصد استفاده مجدد -7-4

قصد استفاده مجـدد از  ت، ياستفاده مجدد از وب سا قصد استفاده عبارتنداز؛     يرهايمتغ
    اجبار در استفاده مجددت ويوب سا
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  قيتحقهاي  هي فرض-8

 ـ  روابـط  يه به بررس  يدو فرض  ت خـدمات   ي ـفي وك يتمنديرضـا ي،  ن سـهولت وراحت ـ   يب
   :زپرداخته شده كه عبارتند ا

 بـا   ين رابطـه معنـا دار     يبصورت آنلا ها     ارائه اظهارنامه  ي سهولت و راحت   -ه اول يفرض
  . ان داردي مؤديتمنديرضا

 بـا   ين رابطـه معنـادار    ي ـبصورت آنلا ها     ارائه اظهار نامه   ي سهولت وراحت  -ه دوم يفرض
  . داردياتيت بهتر خدمات ماليفيك

 و قصداستفاده مجدد    يتمنديات خدمات، رض  يفين ك ي روابط ب  يه هم به بررس   ي فرض سه
   :ت پرداخته شده است كه عبارتند ازياز وب سا
ان ي ـ مؤد يت منـد  ي بـا رضـا    ين رابطه معنادار  يت بهتر خدمات آنلا   يفي ك -ه سوم يفرض

  .دارد
ان از  ي استفاده مجدد مؤد    با يرابطه معنادار ن بهتر   يت خدمات آنلا  يفي ك -ه چهارم يفرض
  . سازمان داردت يوب سا

 با اسـتفاده  ين رابطه معنا داري از خدمات ارائه شده آن لا  يت مند ي رضا -ه پنجم يفرض
  . ت سازمان دارديمجدد از وب سا
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  )يمتدلوژ(ق ي روش تحق-9
ازآنجا كـه درايـن تحقيـق       . از نوع تحقيقات كاربردي است    ،  اين پژوهش از نظر هدف    

دي موديـان بـا     كيفيت بهتر خدمات و رضـايتمن     هاي    بدنبال مشخص كردن رابطه بين مولفه     
ايـن تحقيـق براسـاس      . باشد  مي قصد مجدد استفاده آنها از وب سايت اداره كل امورمالياتي         

پژوهش كليه   جامعه آماري اين  . است) همخواني(روش تحقيق از نوع تحقيقات همبستگي       
 آنهـا ملـزم بـه       يا با توجه سال مـال     يرماه و   ي است كه هر سال در ت      ها  شركت يماليات موديان

 ثبـت   ي ماننـد روزنامـه و كـل بـرا         يد دفاتر قانون  يز با يباشند و ن   ي مي اتياظهارنامه مال م  يتسل
  . ندي نماي خود نگهداريع ماليوقا

كـه تـا   ) ياشـخاص حقـوق  (ها شركت ي نفرازمؤديان ماليات 3100دراين پژوهش تعداد     
رنامـه  م اظها ي اقـدام بـه تـسل      1386در سال     خود يعملكرد مال  بابت1387ر ماه سال    يان ت يپا
 يابي ـ معـادل  ي حجم نمونه در روش شناس ـ  ين به طور كل   يبنابرا. باشد  مي  نموده اند  ياتيمال

  .ن شودي تعيرير اندازه گي هر متغي مشاهده به ازا15 تا 5ن يتواند ب ي ميمعادلات ساختار
q15 ≤ n ≤ q 5   

    :كه درآن
   = nحجم نمونه       
      q  =پرسشنامههاي  هيوگ( مشاهده شده يرهايتعداد متغ(  

 وحـداكثر   5ن با در نظر گرفتن حـداقل        يبنابرا. ه دارد ي گو 25ن پژوهش   ي پرسشنامه ا  
. تـوان محاسـبه نمـود       مي  نمونه را  375 و حداكثر    125ه حداقل   ي هر گو  ي مشاهده به ازا   15

در روش  . نمونه را به عنوان حجم نمونه، مد نظر قـرارداده اسـت            250ق  ين تحق يمحقق در ا  
رضـايتمندي  ،  كيفيت خدمات ،  راحتي روابط بين  ي براي گردآوري اطلاعات و بررسي     ميدان

بهـره گـرفتن از      بـا اي    و قصد استفاده مجدد از اينترنـت در مـدل ارائـه شـده ازپرسـشنامه               
وبراي بالا بردن روايـي آن وهمچنـين بـومي كـردن آن             . پرسشنامه استاندارد طراحي گرديد   

ز بـا بهـره     ينظراساتيد محترم و متخصصين را جويا شده ون       ،  متناسب با سازمان مورد بررسي    
در ايـن    پرسشنامه مورد اسـتفاده   . قات تغييرات لازم اعمال شده است     ي تحق يجستن از برخ  

كـه بـه   اي    كرت و از نوع سؤالات بـسته و پـنج گزينـه           يتحقيق براساس طيف درجه بندي ل     
، بـه شـرح  اي   ت پـنج گزينـه    سؤالا. )3-1جدول  (باشد  مي نيز معروفند  سؤالات نگرش سنج  
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 در نظـر گرفتـه شـده    5،  4،  2،3،  1بسيارزياد و به ترتيب نمره      ،  زياد،  متوسط،  كم،  بسيار كم 
 بـه   يبـرا . گيـرد   مـي  به شرح جدول زيرمورد استفاده قـرار      ها    است كه براي ارزيابي فرضيه    

فاده از نرم   با است .  كرونباخ استفاده شده است    يب آلفا ي پرسشنامه از ضر   ييايدست آوردن پا  
به دسـت   /. 94دكه مقدار آن    ي آنها محاسبه گرد   يبرا  كرونباخ يب آلفا يضر 15SSPS افزار

  . باشد  مي پرسشنامهي درونيانگر ثبات و همسانيآمد كه ب
  

  ها  ل دادهيه و تحليتجز -10
 ر مكنـون ي ـمتغي  است كه شامل تعداديل پژوهش مدل معادلات ساختار  يروش تحل   

ق ي ـ كـه از طر    هـايي   هي ـق گو ي ـ از طر  يرهـا يمتغ نيك از ا  يهر  . آنهاست   اني م يو روابط عل  
 يدر متـدولوژ  . شـود   مـي  في شـده توص ـ   يري ـ انـدازه گ   ياتيان مال ي و پرسش از مؤد    يزيمم

  :شود  مي مكنون برآورديرهاين متغيب بي دو دسته ضرايمعادلات ساختار
 ـ يب همبـستگ  يكه معرف ضر  ) γ(گاما   :اول ك ي ـزا و ر مكنـون بـرون   ي ـك متغي ـن  ي ب

   .است رمكنون درون زايمتغ
ر مكنـون  ي ـك متغيرمكنون درون زا و   ين متغ ي ب يب همبستگ يكه معرف ضر  )β(بتا :دوم
   .گر استي ديدرون زا

ز دراثر انجام   ي مكنون است ن   يرهاين متغ ي رابطه ب  ي دار ي كه نشان دهنده معن    Т آماره   
 ـТنانچه آماره چ. ديآ  مي محاسبه و بدستيل معادلات ساختار  يه وتحل يتجز ر ي ـن دو متغي ب

ر ي ـن دو متغ  ي عدم را بطه ب    يه صفر مبن  ي با شد فرض   96/1 بزرگ تر از     ٪95نان  يدر سطح اطم  
  . شود  ميرفتهير مكنون پذي دار دو متغي بر رابطه معنين مبنيگزيه جايمكنون رد و فرض

 يرهـا ي شـده و متغ    يري ـ اندازه گ  يرهاين متغ ي روابط ب  يريگر مدل اندازه گ   ياز طرف د  
 بـه   يري ـكند در مدل اندازه گ      مي فيرود تعر   مي  آنها بكار  يبي برآورد تقر  يمكنون را كه برا   

 معادلات يدر متدولوژ. ا نشانگروجود دارديه ي گوي مكنون تعداديرهايك از متغي هر   يازا
مكنـون  هـاي   ري ـدر مـورد متغ  . شـود   مي  برآورد λب  يضرها    هيك از گو  ي هر   ي برا يساختار

 yλب بـا    ين ضـر  ي ـ مكنـون درون زا ا     يرهـا ي و در خصوص متغ    xλب با   ي ضر نيبرون زا ا  
 نـشان  يبـار عـامل  .  مربوطـه اسـت  ير مكنون بـرون زا ي با متغxه ين گوي بيمعرف بار عامل  

 اني ـ مربوطـه ب   ير مكنـون بـرون زا     ي ـ است كه توسـط متغ     xه  يانس گو ي از وار  يدهنده نسبت 
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 متنـاظر را    ير مكنـون درون زا    ي ـ بـا متغ   yن نشانگر   ي ب ي بار عامل  yλگرياز طرف د  . شود مي
  .دهد  مي را نشانyλ و xλ ي داريمعنТبه علاوه آماره . كند ي ميمعرف

  
  ها  هي آزمون فرض-11

H0   يت منـد يرضـا  بـا  ين رابطه معناداريبصورت آنلاها   اظهارنامهيسهولت و راحت 
  .ان ندارديمؤد

H1   يتمنديرضـا   بـا  يمعنـادار ن رابطـه    يبصورت آنلا ها     اظهار نامه  ي سهولت و راحت 
 .ان دارديمود

 يزان همبـستگ ي ـمي، بر اساس معادله اول از معـادلات سـاختار      ،  ه اول يآزمون فرض  -
و مقـدار    -08/0اني ـ مود يتمندين و رضا  يبصورت آنلا ها     اظهار نامه  يان سهولت و راحت   يم
ن ي ـا05/0 ي دار يدر سطح معن ـ  5/0 با مقدار    t كه بر طبق تست      باشد  مي -73/0مربوطه   يت

سـهولت و   و  د واقـع نـشده اسـت        يي ـ اول محقق مورد تا    يجه ادعا يدر نت .ه قبول است  يفرض
  .ان ندارديشتر مودي بيتمندي رضاير مثبت برروين تاثيبصورت آنلاها   اظهار نامهيراحت

 يرمثبت بررو ين تاث يبصورت آنلا ها     اظهارنامه يسهولت وراحت ،  ه دوم يآزمون فرض  - 
  ارد بر طبقدي اتيت خدمات ماليفيك

ها    اظهار نامه  يان سهولت و راحت   ي م يزان همبستگ يمي،  معادله دوم از معادلات ساختار    
 باشد كه بر يم96/6 مربوط به آن يمقدار تو 79/0 ياتيت خدمات ماليفين وكيبصورت آنلا
جـه  يدر نت . ه رد شـده اسـت     ين فرض يا05/0 ي دار يدر سطح معن   5/0  با مقدار  tطبق تست   

 اظهـار   يد واقع شـده اسـت و سـهولت و راحت ـ          ييمورد تا %95نان  يق با اطم   دوم محق  يادعا
  .شود ي مياتيت بهتر خدمات ماليفين موجب كيآنلا بصورتها  نامه

 يزان همبـستگ ي ـمي،  بر طبق معادله سوم از معـادلات سـاختار        ،  ه سوم يآزمون فرض - 
 يم ـ92/5 مربوطه يو مقدار ت   92/0 اني مود يتمندين و رضا  يت بهتر خدمات آنلا   يفيك انيم

رفتـه شـده    يه پذ ين فرض ـ ي ـا05/0 ي دار يدر سطح معن  /. 5 با مقدار    tباشد كه بر طبق تست      
  .د واقع نشده استيي سوم محقق مورد تايجه ادعايدر نت.است

 يزان همبـستگ  يمي،  بر طبق معادله چهارم از معادلات ساختار      ،  ه چهارم يآزمون فرض -
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 ـ 44/0 تيان از وب سـا ي مجدد مودواستفاده نيت بهتر خدمات آنلايفيك انيم  ي و مقـدار ت
ن ي ـا 05/0 ي دار يدر سـطح معن ـ    5/0 با مقـدار     tباشد كه بر طبق تست       يم 91/2آزمون آن 

ت ي ـفيك د واقع شـده اسـت و      يي چهارم محقق مورد تا    يجه ادعا يدر نت  .ه رد شده است   يفرض
  .شود  ميتيان از وب ساين موجب استفاده مجدد موديبهتر خدمات آنلا

 اني ـ م يهمبـستگ ي،  بر طبق معادله پنجم از معـادلات سـاختار        ،  ه پنجم يزمون فرض آ-
و 41/0ت اسـتفاده    ياسـتفاده مجـدد از وب سـا        ن و ي از خدمات ارائه شده آنلا     يتمنديرضا

 ي داريدر سـطح معن ـ 5/0 بـا مقـدار   t باشد كـه بـر طبـق تـست     يم73/2  آزمونيمقدار ت 
 د واقع شده استيي پنجم محقق مورد تاي ادعاجهيدر نت.رفته نشده است  يه پذ ين فرض يا05/0
اسـتفاده   ن موجـب  ي از خدمات ارائه شده آنلا     يتمنديتوان گفت، رضا    مي %95نان  يبا اطم  و

   .شود  ميتيمجدد از وب سا
  

  يج مدل ساختاريخلاصه نتا
  ا قبوليرد 

ب يضرا  tر يمقاد  فرض
  اتيفرض  ريمس

 ـبـصورت آنلا  ها    مه اظهار نا  يسهولت و راحت    11γ=-0,08  -0,73  قبول ر ين تـاث  ي
  ان ندارديشتر مودي بيتمندي رضايمثبت بررو

 ـبـصورت آنلا  ها     اظهار نامه  يسهولت و راحت    12γ =0,79  6,96  رد ر ين تـاث  ي
   نداردياتيت خدمات ماليفي كيمثبت بررو

 ـفيك  11β=0,92  5,92  رد  ـت بهتـر خـدمات آنلا  ي  يمثبـت بـررو   ن تـاثير ي
  ان نداردي موديتمنديرضا

 استفاده  ير مثبت بررو  ين تاث يت بهتر خدمات آنلا   يفيك  12β=0,44  2,91  رد
  ت ندارديان از وب سايمجدد مود

ر مثبـت   ين تـاث  ي از خدمات ارائه شده آنلا     يتمنديرضا  21β=0,41  2,73  رد
  ت نداردي استفاده مجدد از وب سايبررو

  
  شنهادات يج و پي نتا-12

ار تمام كاركنـان و آمـوزش آنـان در          ي در اخت  نترنت و امكانات لازم آن    يبا قرار دادن ا     
با ارائه خدمات مالياتي از طريق وب سايت به مؤديان واتصال تمام واحدهاي مالياتي               رابطه
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راهكارهاي قانوني لازم را بوجود آورده و كيفيت خدمات و رضـايت منـدي را               ،  به اينترنت 
 وتوانا وايجـاد يـك شـبكه      و با طراحي وب سايت قوي        .در محيطي آن لاين تعربف نمايند     

لازم هـاي     قوانين و بخشنامه  ،  داخلي پرقدرت وبوجود آوردن فضاي آن لاين ارائه اطلاعات        
 مالياتي كه موجب افزايش راحتي در ارائـه خـدمات ماليـاتي         هاي    در جهت تسليم اظهارنامه   

ضمن افزايش كيفيت خدمات وارائه شده ورضايت مندي مؤديان وافزايش تمايـل            ،  شود مي
شود   مي موجب كاهش هزينه مالي و زماني مؤديان      ،  آنها در تسليم اظهارنامه مالياتي اينترنتي     

بـه ارائـه از     ) مراجعه حـضوري    (و شرايطي را فراهم آورد كه شيوه سنتي تسليم اظهارنامه           
  .مطلوب و هوشمند را بوجود آورد ، طريق اينترنت منجر شود ونظام مالياتي منعطف

دهـد تـا      مي مالياتي بصورت آن لاين به سازمان اين فرصت را        هاي    دريافت اظهارنامه  
موجـب   اداري ومالي بـا حـذف كاغـذ در ارائـه خـدمات ماليـاتي              هاي    ضمن كاهش هزينه  

  . افزايش بهروري و نوآوري شده وگامي مؤثردرمسيردولت الكترونيك بردارد
عنـوان  نتايج حاصل از تجزيه و تحليل فصل چهاردر خصوص تحقيق حاضـر تحـت               

ماليـاتي آن لايـن بـر رضـايت     هاي  برررسي تاثير استفاده از اينترنت براي دريافت اظهارنامه       
  باشد  ميمؤديان در ادارات امور مالياتي شهراراك به شرح ذيل

ــه اظهارنامــه - بــصورت آن لايــن موجــب رضــايتمندي  هــا   ســهولت و راحتــي ارائ
  .شود  نميبيشترمؤديان

بـصورت آن لايـن موجـب كيفيـت بهترخـدمات           ها    رنامه سهولت وراحتي ارائه اظها    -
 .شود  ميمالياتي
 .شود  مي كيفيت بهترخدمات آن لاين موجب افزايش رضايتمندي مؤديان-
 .شود  مي كيفيت خدمات آن لاين بهترموجب استفاده مجدد مؤديان از وب سايت-
  سـايت   رضايت مندي از خدمات ارائه شده آن لاين موجب اسـتفاده مجـدد از وب               -

   .شود مي
  

  ه اول يل رد فرضيدلا -13
ن بـودن   يمانند پـائ  ي   اول ابزار  �م نمود يتوان به دو دسته تقس      مي ه اول يل رد فرض  يدلا
ر مـاه   ي ـخـرداد و ت   (ق  ي ـن تحق ياهاي    ع پرسشنامه ينترنت خصوصا در محدوده توز    يسرعت ا 
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سـال اظهارنامـه    نـان در ار   يجـاد اطم  ي عدم ا  �ت سازمان   ي قطع ارتباط با وب سا     �) 1388
ل ي ـن تكم ي بـه سـوالات در ح ـ      ي عدم پاسخگوئ  �ت سازمان   ي وثبت آن در سا    يكيالكترون

 � ي بصورت سـنت   ياتي عادت در ارائه اظهارنامه مال     � شامل   ينمودن اظهارنامه و دوم فرد    
 از كاركنان هم    يافت پاسخ لازم بصورت شفاه    ي در �ند ارائه اظهانامه وثبت آن      يت فرآ يرو

ش ياحتمـال افـزا  � يادارهـاي   ر پروسـه ي در سـا ي مراجعـه حـضور  � خـود هـاي     صنف
    در برابر شركت ندارنديت حقوقيسوءاستفاده اشخاص ثالث كه مسول

  
  پژوهشهاي  يافته -14

داخلـي   با استفاده از اينترنت و طراحي وب سايت قـوي وتوانـا وايجـاد يـك شـبكه                 
ا اصـلاح   ي ـن و   يب و تـدو   يوتـص ،  پرقدرت وبوجود آوردن فضاي آن لاين ارائه اطلاعـات        

مالياتي موجب افزايش راحتي در     هاي    لازم در جهت تسليم اظهارنامه    هاي    قوانين و بخشنامه  
ارائه خدمات مالياتي شده كه ضمن افزايش كيفيت خدمات وارائـه شـده ورضـايت منـدي                 

 مـالي   موجب كاهش هزينه  ،  مؤديان وافزايش تمايل آنها در تسليم اظهارنامه مالياتي اينترنتي        
  . شود  ميو زماني مؤديان

ي ت قـو  يوب سـا   كي ـجـاد   ياز بـه ا   يني  كيم اظهار نامه الكترون   يتسلي  ر راحت ي متغ – 1
ن راسـتا   ي ـدر ا . باشـد   مـي   در سراسـر كـشور     ياتي ـه ادارات امور مال   ين كل ي ب يوشبكه ارتباط 

 ـيان ضـرور ي ـز آموزش خود مؤديان ونينان به مؤديآموزش كاركنان در جهت اعلام اطم    ه  ب
  .رسد  مينظر

ان كننـده   ي ـ ب يق به خـوب   ين تحق يت خدمات در ا   يفي ك يرهايمتغ  ابعاد مورد مطالعه   – 2
 بـه   يلـذا ضـرور   . باشد  مي ت سازمان يان و قصد استفاده مجدد آنها از سا       ي مؤد يتمنديرضا
  .  مشخصات مذكور باشديت سازمان دارايرسد كه وب سا  مينظر

دهـد    مي صورت آن لاين به سازمان اين فرصت را       مالياتي ب هاي     دريافت اظهارنامه  - 3
اداري ومــالي بــا حــذف كاغــذ در ارائــه خــدمات ماليــاتي هــاي  تــا ضــمن كــاهش هزينــه

)paperLess (    ــسيردولت ــامي مؤثردرم ــده وگ ــوآوري ش ــروري و ن ــزايش به موجــب اف
 .الكترونيك بردارد
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  فهرست جداول و نمودارها
  

  )3-1(جدول 
  نوع سؤال  سؤلاتتعداد   محدوده سؤالات  مولفه
  اي گزينه 5طيف ليكرت   4  1-4  راحتي

  اي گزينه 5  14  5-18  كيفيت خدمات
  اي گزينه 5  4  19-22  رضايت مندي

  اي گزينه 5  3  23-25  قصداستفاده مجدد
  

   با توجه به مدل ساختاريtجدول مقادير 
    راحتي  رضايتمندي كيفيت خدمات  استفاده مجدد

مسيري وجود 
  ندارد

د مسيري وجو
  ندارد

مسيري وجود 
  ندارد

مسيري وجود 
  راحتي  ندارد

مسيري وجود 
مسيري وجود   92/5  ندارد

  رضايتمندي  -73/0  ندارد

مسيري وجود 
  ندارد

مسيري وجود 
  ندارد

مسيري وجود 
 كيفيت خدمات  96/6  ندارد

مسيري وجود 
مسيري وجود   73/2  91/2  ندارد

 استفاده مجدد  ندارد
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 را براي مدل ساختاري و اندازه گيري tنمودار مقادير

  
  

  )ضرايب رگرسيوني(ضرايب مسير جدول مقادير 
    راحتي  رضايتمندي كيفيت خدمات  استفاده مجدد

مسيري وجود 
  ندارد

مسيري وجود 
  ندارد

مسيري وجود 
  ندارد

مسيري وجود 
  راحتي  ندارد

مسيري وجود 
مسيري وجود   92/0  ندارد

 رضايتمندي  -08/0  ندارد

 وجود مسيري
  ندارد

مسيري وجود 
  ندارد

مسيري وجود 
كيفيت   79/0  ندارد

  خدمات
مسيري وجود 

مسيري وجود   41/0  44/0  ندارد
  ندارد

استفاده 
 مجدد
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ليات
ي ما

ها
...   

  نمودار مقادير بار عاملي و ضرايب مسير را براي مدل ساختاري و اندازه گيري

  
  

  منابع
  يفارس. الف
چـاپ  ،  ››ياتي و نگارش قانون مال    يطراح‹‹،  1382،  يكتور، مترجم ملا نظر مرتض    يوي،  ثورن

  .  كشورياتيناشر سازمان امور مال، اول
گران، چـاپ اول    يو د   محمد يمترجم اعراب ،  مونز،يتز س يفي،  موناج،  مونزيتز س يي، ف يمز ا يج

دفتـر  ،  ،جلـد اول  ›› اطلاعات يات و تكنولوژ  ي عمل يت خدمات استراتژ  يريمد‹‹ ،1382
  . ي، فرهنگيها پژوهش

هـاي    اتي ـقـانون مال  ‹‹ ،  1380 اصلاحات بهمـن     1366 كشور، مصوب    ياتيامور مال سازمان  
  .››ميمستق

چـاپ  ،  ››ت خدمات يفيت ك يريمد‹‹،1384 مسعود، زمستان    يماسيك درضا،يس،  نيد جواد يس
  . اول، ناشر نگاه دانش

هـاي   افت اظهارنامهي درينترنت براير استفاده از ا يتاث بررسي« ،  1388تابستان  ،  داودي،  طاهر
 يدانـشگاه آزاد اسـلام    »  شهرستان اراك  ياتيان درادارات امورمال  يت مود ي بررضا ياتيمال
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  اراك
  . چاپ دوم، ››زرلي با كاربرد نرم افزار لي معادلات ساختاريابيمدل ‹‹، 1387، ح، هومن 
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