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 ازیکی .با رشد سریعی در ارائه خدمات آنلاین همراه بوده است، ظهور دولت الکترونیک

به مؤدیان لکترونیکی دولت امالیاتی خدمات ارائه ، الکترونیکدولت کاربرد  انواعین تر مهم

مالیات صحیح وصول  و اجراي طراحیسازمان امورمالیاتی کشور جهت بارز قدام . ااست مالیاتی

می الکترونیکی جدید هايفناوري سمتبهروي آوردن ، یک منبع درآمدي گستردهعنوان به

مورد  يها ساختز ضروري ترین زیراعتماد و رعایت حریم شخصی افراد یکی ا، امنیتباشد و 

حقیق حاضر به دنبال شناسایی عوامل مؤثر بر اعتماد . تالکترونیک استسیستم مالیاتی نیاز 

ین پژوهش از حیث روش توصیفی و از لحاظ هدف . ابه خدمات الکترونیک استمؤدیان آنلاین 

میدانی با استفاده از و تحقیقات اي  هکتابخان صورت بهوش گردآوري اطلاعات . رکاربردي است

جهت د. باش می بعد 5سؤال و در  27 ) حاوي2007استاندارد کروبیت و همکاران ( پرسشنامه

 روش رگرسیون چندگانه از و تحلیل آماريها  ارزیابی فرضیهتجزیه و تحلیل اطلاعات به منظور 

کیفیت وب ، وبتجربه کاربر از ، قابلیت اعتماد فنیکه نتایج تحقیق نشان داد د. استفاده ش

مثبتی دارند و به ترتیب متغیرهاي  تأثیرسایت بر اعتماد ادراك شده از خدمات الکترونیک 

د. هستنمیزان اثرگذاري  ینتر بیشکیفیت وب سایت و تجربه کاربر از وب ، قابلیت اعتماد فنی

منفی بر اعتماد ادراك شده از خدمات  تأثیرمتغیر ریسک ادراك شده داراي  چنین هم

 د. باش می کترونیکال

کیفیت وب ، ادراك شدهریسک ادراك شده و اعتماد ، خدمات الکترونیک: ها هواژکلید 

  قابلیت اعتماد فنی و تجربه کاربر از وب، سایت
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  مسألهبیان 

عامل ین تر مهمعنوان  به، گذشتهدهه دو خصوصاً در اطلاعات فناوري سریع رشد 

دولت کاربرد  انواعین تر مهم ازیکی د. شومیتلقی  ها سازمان و جامعه سطح در تغییر

، آندر است که  به مؤدیان مالیاتیالکترونیکی دولت مالیاتی خدمات ارائه ، الکترونیک

ضمن صرفه )(اینترنتی آنلاینصورت  بهالکترونیکی هاي اظهارنامهپر نمودن با مؤدیان 

ي ها مالیاتممکن صورت بهترین به  هاهزینه کاهشو زمان وقت و در توجه ل قابجویی 

اطلاعات و هاي  ا ظهور فناوري. ب)1383، (رضایی نمایندمی را پرداخت خود

د. رقابت شدت یافته و عملکردها و فرآیندهاي سازمانی رشد پیدا کردن، )ICTs(١ارتباط

دولت  استفاده ازو نهادهاي دولتی در حال بررسی پتانسیل  ها نسازمابسیاري از 

دولت الکترونیک براي افزایش مشارکت ، امروزهد. خدمات هستن ي هبراي ارائ الکترونیک

هاي  ي دولتی از فناوريها سیستمخدمات و مدیریت  ي هارائ، انتشار اطلاعات، شهروندان

پیشرفت در .)Christina and Dogan, 2009( کند می اطلاعات و ارتباط استفاده

مسیرهاي جدیدي را براي ارائه خدمات فراهم نموده و در تعامل میان ، تکنولوژي

 ,Joo Lee and Yang( تغییرات اساسی به وجود آورده است، و مشتریان ها سازمان

 با رشد سریعی در ارائه خدمات آنلاین همراه بوده است، ظهور دولت الکترونیک.)2013

)Long Wu, 2013(. در  ها سازمانین کانال توزیع جهانی کالا و خدمات تر مهموب سایت

حوه طراحی وب سایت و کیفیت خدمات و اطلاعات ارائه شده . ندولت الکترونیک است

ایجاد اعتماد اولیه در مشتري و استفاده از خدمات سازمان  سببکه اي  هگون هدر آن ب

در استفاده از خدمات الکترونیک به عهده  نمؤدیانقش مهمی در مشارکت دادن ، شود

استفاده کننده و در نتیجه ي ها فعالیتي حیاتی روي تأثیرعتماد . ا)Liang, 2002( دارد

ا توجه به خطرات ذاتی . بCorbitt et al., 2007)( موفقیت دولت الکترونیک دارد

اعتماد همیشه ، خاص ي هک حیطی همبادلات و فعل و انفعالات آنلاین و وابستگی آنها ب

د به دو توان می عمولأ اعتماد. م)Mostafa & El-Masry, 2013( مهمی است ي مؤلفه

 کار بهخدمات (دولت) و اعتماد به ابزار  ي هاعتماد به نهاد ارائه دهند: تقسیم شود مؤلفه

هاي  خدمات (فناوري) که عوامل مهمی هستند و بر اعتماد به وب سایت ي هرفته در ارائ

به وب  تر بیشعتماد . ا)Weerakkody, 2013( ندگذار می تأثیرالکترونیک دولت 

به این معنا است که شهروندان انتظارات و  چنین همدولت الکترونیک هاي  سایت
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مثبتی از کیفیت خدمات دارند که بر چگونگی ارزیابی کیفیت خدمات هاي  برداشت

گر مردم اعتماد داشته . ا)Khayun et al, 2011( دگذار می تأثیرشهروندان  ي وسیله به

خدماتی که  آنها به اشکال دیگر، د خدمات عالی را ارائه دهدتوان می باشند که دولتشان

اگر مردم اعتماد داشته ، علاوه بر آند. د نیز اعتماد پیدا خواهند کرده می دولت ارائه

ین دولت نیز آنگاه به خدمات آنلا، باشند که فناوري یک کانال براي مبادلاتشان است

نه تنها باید به خود وب سایت اعتماد  مردم، ر محیط آنلاین. داعتماد خواهند داشت

 مسألهتوضیح این د. بلکه باید به سازمان و زیرساخت آن نیز اعتماد داشته باشن، کنند

د یک گذار می تأثیرکه اعتماد به وب سایت دولت چگونه بر ابعاد کیفیت وب سایت 

 تأثیرزیرا میزان اعتماد شهروندان بر ارزیابی آنها از وب سایت ، استمسیر جالب دیگر 

به ، هروندان باید قبل از ارزیابی اطلاعات ارائه شده. ش)Chen et al, 2015( دگذار می

اعتماد به وب ، در این صورتد. د اعتماد کننده می سازمانی که اطلاعات را به آنها ارائه

معتبر و ، زیرا ارزیابی به موقع شود می اطلاعات مربوطسایت دولت الکترونیک به کیفیت 

 دقیق بودن اطلاعات در وب سایت به میزان قابلیت اطمینان به وب سایت مربوط

کیفیت اطلاعات شهروندان به میزان اعتماد آنها به وب سایت ، براي این منظور. شود می

اعتماد  به این دلیل که زیرا اعتماد سوخت انتظارات استد. دولت الکترونیک بستگی دار

 تر بیشهرچه شهروندان . شود می از کیفیت اطلاعاتتر  موجب برداشت مطلوب تر بیش

ند کیفیت اطلاعات ارائه شده به توان می بهتر، به وب سایت دولت الکترونیک اعتماد کنند

  .)Khayun et al, 2011( آن وب سایت را تشخیص دهند ي هوسیل هآنها ب

اساسی در درك برداشت  ي هاصلی کاربرد فناوري و ساز ي هکنند بینی پیشاعتماد 

به ویژه با در نظر گرفتن مسائل امنیتی و حریم خصوصی که مانع از کاربرد ، کاربر بوده

ارزش  شود می ین امر باعث. ا)Lee et al, 2011( شوند می الکترونیکیي ها سیستم

اعتماد به فناوري اساساَ اعتماد به ، در این صورتد. اعتماد در فناوري بسیار بالا رو

 توان می ه سادگی. ب)Weerakkody, 2013( خدمات است ي هرفته در ارائ کار بهابزارهاي 

گفت این امر بدان معنا است که اعتماد به فناوري براي تشویق شهروندان براي اعتماد 

. یاتی استبه وب سایت دولت الکترونیک و مبادله و اشتراك گذاري اطلاعات با آن ح

که شهروندان به دولت اطمینان داشته باشند  کند می عتماد به دولت زمانی تحقق پیداا

ایجاد اعتماد یک فرآیند د. کن می که برداشت از یکپارچگی و قابلیت اطمینان را تقویت

اعتماد به دولت ، د بسته به چگونگی کارکرد واقعی دولتده می تکاملی است که نشان

 دولت الکترونیک زمانی ایجادهاي  اعتماد به وب سایتد. کن می ییربا چه سرعتی تغ
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 دولتیهاي  که شهروندان به دولتشان اعتماد کنند که باعث اعتماد به برنامه شود می

تمایل به اتخاذ دولت الکترونیک به اعتماد به فناوري و اعتماد ، به عبارت دیگر. شود می

  .)Chen et al, 2015( به دولت بستگی دارد

 چارچوب در مالیاتی نظام در توان می را ها سازمان سوي از خدمات ارائهع موضو

 از حمایت راستاي در مؤدیان خدمات رویکردد. کر مطرح مؤدي خدمات رویکرد

 هر که است آن رویکرد این فکري ساس. ااست شده طراحی مؤدیان تمکیني ها فعالیت

 روانی و مالی سطوح در تمکین هزینه، دباش بالاتر مؤدي به دهش ارائه خدمات سطح چه

  د. یاب می افزایش داوطلبانه تمکین سطح و یافته کاهش

هاي  منبع اصلی سرمایهها  یی مهم است زیرا مالیاتها نظارت مداوم چنین سیستم

در ، به ویژهد. نباش می و محلی به شهرونداناي  همنطق، خدمات ملی ي هدولت براي ارائ

، فسادهاي اداري که در کشورهاي در حال توسعه شایع هستند وها  میان ناکارآمدي

 ي مالیات تا حد امکان از اهمیت زیادي برخوردار استآور جمعهموارسازي فرآیند 

)Venkatesh et al, 2012(مالیاتی کاغذي هاي  افراد در حین ارائه اظهارنامه تر یش. ب

ئول پست است یا دهند که کشف کنند چه کسی مس نمی هرگز به خودشان زحمت

ندارند اما وقتی بحث بایگانی الکترونیک  هرگز نسبت به دقت خدمات پست نگرانی

مردم به مدت طولانی نسبت به امنیت اطلاعاتشان در سیستم نگران ، شود می مطرح

د این باشد که نقض مسائل امنیتی در توان می دلیل چنین رفتار ناسازگاريد. هستن

رنت در مطبوعات معروف و ذهن مردم در سراسر جهان مبتنی بر اینتي ها سیستم

اکثر  شود می ین برداشت از امنیت در مبادلات آنلاین باعث. اانگشت نما شده است

مالیاتی تمایل نداشته هاي  مالیات دهندگان به استفاده از این روش از بایگانی اظهارنامه

سایت بایگانی الکترونیک ممکن است مردم تصور کنند که تجهیزات فعلی در وب د. باشن

ک باور ی همنجر ب چنین همین امر . اکافی ایمن و یا سودمند نیست ي همالیات به انداز

د توان می ناامن هستند و هر هکري اًمبنی بر اینکه مبادلات الکترونیکی ذات شود می کلی

 وارد سیستم کامپیوتري شود و اطلاعات شخصی و محرمانه را بدزدد یا از آنها سوء

تمام این مسائل موجب ناامیدي کاربران براي استفاده از ، به عبارت دیگرد. استفاده کن

اگر یک کاربر بتواند احساس کند  بنابراین. شود می سیستم مالیات الکترونیکی مالیاتی

د به وب سایت توان می وي، که سیستم از امنیت بالایی برخوردار و قابل اعتماد است

استدلال کرد که کاربران دولتی در  توان می به راحتید. استفاده کناعتماد کرده و از آن 

. )Wang, 2010( کنند می دولتی اعتمادهاي  اطلاعات بدون شک به وب سایت ي هارائ
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اطلاعات ارائه شده در سازمان شک  ي هند به انتقال یا ذخیرتوان می کاربران، رچنده

و کاربرد سیستم بایگانی الکترونیک پذیرش ، جدي دیگر در برداشت ي هیک مسئلد. کنن

. شود می کاربر به سهولت خود سایت و در دسترس بودن پشتیبانی مربوط ي وسیله به

اگر سیستم با مدل ذهنی کاربران مطابقت داشته باشد و کاربران چیز عجیبی مشاهده 

اگر آنها . دکنن می ي پیداتر بیشآنگاه به سایت بایگانی الکترونیکی مالیات اعتماد ، نکنند

اطلاعات خود نگران  ي هنسبت به ارائ، سهولت استفاده و امنیت را احساس کنند

مالیات الکترونیکی  این حس که هیچ چیز در وب سایت، به عبارت دیگرد. نخواهند بو

یک عامل بسیار مهم براي کاربران است تا بتوانند این  عنوان بهپنهان یا مبهم نیست 

د. به استفاده از آن ادامه دهن چنان همقابل اعتماد تصور کنند و سایت را بسیار ایمن و 

سهولت استفاده و احساس کاربران از کنترل سیستم مالیاتی الکترونیک باعث ، بنابراین

رداشت کاربر از . ب)Carter et al, 2011( شود می اعتماد آنها به سیستم فناوري جدید

ت اعتماد و سهولت فرآیند بایگانی قابلی، احراز هویت، صداقت وب سایت مالیات

که کاربر بداند در هنگام بایگانی  کند می مالیاتی نیز زمانی ارتقا پیدا ي هاظهارنام

 ي هآگاهی و تجرب، از این رود. ده می مالیاتی چه کاري انجام ي هالکترونیکی اظهارنام

ممکن ، نکهاول ای، خلاصه طور بهد. کن می کاربر به افزایش حفظ آنها به شدت کمک

به مزایاي آن  است مردم یک دیدگاه مثبت نسبت به سیستم مالیات الکترونیکی و باور

وقتی ، دوم اینکهد. به صرفه بودن و افزایش مقبولیت آن داشته باشن، از لحاظ زمان

درست از فناوري  ي همردم احساس کنند نسبت به فناوري کنترل ندارند و به استفاد

سومین د. است نسبت به سیستم مالیات الکترونیکی ناامید شونممکن ، اعتماد ندارند

مالیات الکترونیکی و  د منجر به عدم اعتماد به سیستمتوان می نکته ناامنی است که

  د. آن براي رفع نیازهاي کاربران شو مؤثرتردید نسبت به توانایی کارکرد 

اتخاذ ، گذارندیبر متغیرهاي اقتصادي به جاي م ها مالیاتاتی که تأثیرنظر به 

اي العاده ي مالیاتی مناسب در راستاي اصلاح و بهبود سیستم از اهمیت فوقها سیاست

و  الکترونیکی ستانی آوري اطلاعات در اجراي مالیاتفن ستفاده از. ابرخوردار است

 تواند بر رضایت مؤدیان و سهل الوصول بودن اخذمی رنظام مالیاتی کشونمودن مکانیزه 

هاي اطلاعاتی درون سازمانی ایجاد شبکه، هاي مالیاتیشناسایی ظرفیتد. فزایامالیات بی

آوري مالیات کشور مستلزم کارایی جمع و برون سازمانی (مؤدیان مالیاتی) و نیز ارتقاي

الکترونیکی اخذ مالیات  هاي سازي سیستمهاي نوین در زمینه پیادهآوريگیري فنکار به

  د. باشاداري می و مکانیزاسیون
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بر جامعه  را بالاییهزینه  توسعهحال در و نیافته توسعه کشورهاي در مالیاتی  نظام

و مالیاتی دیان مووقت  اتلاف، بالاهزینه وصولی، کممانند میزان وصولی، کند می تحمیل

 ي فرعی دولتها سیستماز یکی ، روياینز . ا.. ومنابع بهینه تخصیص  انحراف

علاوه برآنکه گامی نظام مالیات الکترونیک است که، الکترونیک براي اصلاح نظام مالیاتی

 وقت و هزینهدر زیادي هاي جوییصرفه سبب، استالکترونیک سوي دولت  هبزرگ ب

منظور  بهمردم اعتماد  افزایش، هاي مالیاتیو نظام بخشیدن به اظهارنامهمالیاتی مودیان 

و مأموران مالیاتی براي شناسایی میزان  مودیانمیان  اختلاف کاهش، خود اظهاري

 کهشود  می آن سبب و شدهاقتصادي  ساماندهی وثبات ایجاد ، ها مالیاتواقعی 

حال  این باد. یابگسترش  یمالیاتکامل از بین رفته و عدالت  طور به هاي انسانی سلیقه

ي فناوري ها سیستمعظیم در زمینه هاي يگذار هسرمای وجود با دهد کهمی نشانشواهد 

 ها سازماناست و از توفیق در آن بوده بیشتر  هايگذار هسرمایاین در  اطلاعات ناکامی

و در  رو با توجه مطالب مطروحه از ایند. ت یابندسامر  این در اند به اهداف خودنتوانسته

آنلاین مالیات الکترونیکی تحقیق حاضر ي ها سیستمنظر گرفتن نقش اساسی اعتماد در 

 د. پرداز می ادراك از خدمات سیستم مالیات الکترونیکی بر اعتماد به آن تأثیربه بررسی 

  

  مبانی نظري و پیشینه پژوهش

، بر روي خطوط ارتباطی داخلیها  ظیمی از دادههر لحظه حجم ع عصر کنونیدر 

ست که این ا این در حالی، شود می ي محلی و شبکه جهانی اینترنت رد و بدلها هشبک

شوند و مدیریت آنها  می شمرده ها سازمانهاي راهبردي  منابع و دارایی عنوان بهها  داده

کارگیري  ا به. ب)Khosrowpour, 2005( ترین وظایف مدیران است امروزه یکی از اساسی

ي مختلف کسب و کار و نفوذ هرچه بیشتر آن ها هفناوري اطلاعات و ارتباطات در حوز

شگرف این پدیده بیش از پیش نمایان شده  تأثیر، در ساختارهاي صنعتی و خدماتی

 یکی از ارکان اساسی خدمات حمایتی عنوان بهخدمات دولتی ، ر همین راستا. داست

خود را متحول و ، صنایع و خدمات يها بخشو همراه با حرکت سایر بایست همگام  می

ي دولتی براي گسترش ها سازمان، ر ایران نیز. د)1390، (گرمکی و مرتضوي به روز کند

خدمات الکترونیک در  که جایی آناز د. خدمات الکترونیکی از این قاعده مستثنی نیستن

خود اقدام به ارائه خدمات هاي  ر سایتد ها سازمانایران پدیده نوظهوري است و برخی 

که به  شهروندانیند با ایجاد اعتماد در توان می ییها سازمانچنین  اند، هالکترونیک کرد

براي دریافت اطلاعات درباره ارائه  تر بیشاطمینان و انگیزه  اند، همراجعه کردها  سایت آن
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ب نه تنها در راه برقراري آورده و بدین ترتی وجود بهها  خدمات الکترونیک را در آن

به این خدمات و در  تر بیشبلکه باعث روي آوردن هرچه ، ارتباط با مشتري قدم بردارند

گام اول براي موفقیت در د. نتیجه گسترش و توسعه خدمات الکترونیک در کشور شون

گذار بر ایجاد اعتماد در محیط مجازي را شناسایی کرده تأثیراین امر اینست که عوامل 

د. نسبت به خدمات خود بکوشن مردمو به این ترتیب در ارتقاي سطح اعتماد و اطمینان 

در ی مالیاتی با توجه به اهداف ارائه خدمات الکترونیک، گفت توان می از سوي دیگر

بهینه سازي استفاده از زمان ، ؤدیانرفت و آمد براي مهاي  خصوص کاهش هزینه

به نظام مالیاتی تبدیل ساختار سنتی  نینچ همو کاهش میزان ترددها و  ؤدیانم

جهت ها  براي برقراري ارتباط آنلاین با آنمؤدیان ایجاد اعتماد در ، ساختارهاي مدرن

 مؤدیان خدمات.)1391، (حقیقی و دیگران حصول به اهداف فوق ضروري است

 در مؤدیان به کمک براي مالیاتی امور سازمان توسط که است تدابیري ازاي  همجموع

 که است خدمات از وسیعی طیف بردارنده در و شود می اتخاذ مالیاتی قوانین به تمکین

 مؤدیان وآموزش مالیات سازي ساده، لکترونیکیا ارائه خدمات به توان می جمله آن از

رو با توجه به ضرورت استفاده از  ز این. ا)1390، وآقایی محمدي (حاج کرد اشاره

به اینکه  توجهبا  چنین هماجراي طرح جامع مالیاتی و سیستم مالیات الکترونیکی جهت 

این  در، دباش می مؤدیانو اعتماد به آن توسط  شرط استفاده از چنین سیستمی درك

ي اعتماد مؤدیان در استفاده از خدمات گیر شناخت عوامل مؤثر بر شکلبه  پژوهش

راي ارزیابی عوامل مؤثر که بپردازیم  می مالیات الکترونیکی از سوي سازمان امور مالیاتی

بر اعتماد آنلاین مؤدیان به خدمات مالیات الکترونیکی از عناصر مدل تعدیل یافته 

اثرگذاري پنج عامل بر ، در مدل مذکور. شود می استفاده 1تحقیق کربیت و همکاران

دل مفهومی این . ماعتماد ادراك شده مؤدیان مورد ارزیابی و تحلیل قرار خواهد گرفت

 : ارائه شده است ذیلدر شکل پژوهش 

  

 
 
 
 
  

  

 

1- Corbitt, Thanasankit, Yi 
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ادراك از کیفیت 
 وب سایت

ادراك از قابلیت 
 اعتماد فنی

تجربه 
 کار

ریسک 
 ادراك شده

   اعتماد ادراك شده

  

  

  

  





  

  )Corbitt, et al,2007)مدل مفهومی تحقیق



عتماد به . ااعتماد عامل تسهیل کننده تعاملات بشري است: 1اعتماد ادراك شده

طرف از د. کن می به حرکت روانتر اقتصاد کمک افراد امکان انجام معاملات را داده و

لت ذهنی مفید است که ما را در دوري جستن از عدم اعتماد خود یک حا، دیگر

عنوان  اعتماد بهد. ساز می قابل اعتماد و ناسالم تواناغیر هاي یا افراد و سازمان ها سیستم

میزان حساسیت یک طرف نسبت به رفتار طرف دیگر تعریف شده است که بر این 

عتماد کننده خاصی را که براي طرف اي ها فعالیترود طرف معتمد  می اساس انتظار

 Zhu( بدون آنکه توانایی نظارت یا کنترل او را داشته باشد، اهمیت دارد را انجام دهد

and Gee Chen, 2012(.  

به ادراك فرد نسبت به امنیت سامانه از لحاظ حفظ حریم : 2ریسک ادراك شده

 شخصی در انجام مبادلات الکترونیکی و خطرات احتمالی ناشی از آن اطلاق

 ي وسیله بهادراك فرآیندي است که مردم ، در این مطالعه  (Son et al., 2012)شود می

پذیرش سیستم ، به عبارت دیگرد. کنن می آن احساس خود را تفسیر و سازماندهی

مالیاتی الکترونیک از یک طرف به میزان آمادگی مردم بسیار ارتباط دارد و از طرف 

پشتیبانی امنیتی و  چنین همترونیک و مالیاتی الک دیگر به سهولت و سودمندي سیستم

تمایل مردم براي پذیرش و  صورت بهآمادگی فناوري . شود می تسهیل کننده مربوط

تمایل مردم به . شود می جدید براي انجام وظایف خاصی تعریفهاي  استفاده از فناوري

  

 

1- Perceived Trust  
2- Perceived Risk 
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 ناراحتی و امنیت، نوآوري، سیستم خدمات مالیاتی الکترونیک با میزان خوش بینی

  . شود می سیستم مربوط

 عنوان بهد توان می یک حالت شناختی از اعتماد که: 1ادراك از قابلیت اعتماد فنی

(عدم تردید  (اعتقاد به حسن نیت عمدي شخص دیگري) و اعتبار ترکیبی از خیرخواهی

 اعتماد اهمیت بر محققان از بسیاريد. و شک ناخواسته به شخص مقابل) نگریسته شو

 ماهیتد. ان هکرد تأکیدو مشتریان  ها سازمان بین بلندمدت توسعه روابط رد الکترونیک

. است ساخته مطرح عاملهم براي انجام ایده آل وسیله یک عنوان به آنرا، اینترنت

 تجارت الکترونیک براي عنصرحیاتی یک عنوان به را اعتماد، به اینترنت جهانی سترسید

 نمود قانونمند کاملطور به را تجاري ن مقرراتتوا نمی که مواردي ر. داست نموده مطرح

 کلیدي نقش اعتماد، باشد می تعهداتش انجام منظور به مقابل طرف به به اطمینان نیاز و

 .)1390، (غفاري آشتیانی و همکاران ایفامی کند حیاتی و

 ویژه بهبیان کننده سابقه و پیشینه فرد در استفاده از رایانه و : 2تجربه کاربر از وب

 اینترنت و وب سایت در حوزه خریدو فروش محصولات اینترنتی در محیط آنلاین

براي تبیین تجربه کاربران جهت استفاده از خرید آنلاین سه عامل  عموماًد. باش می

گفت پذیرش  توان می. شود می تداوم استفاده و رضایت در نظر گرفته، پذیرش اینترنت

 تر بیشکه خود رضایت  شود می استفاده منجر رت بیشبه تناوب ، اینترنت تر بیشهرچه 

 نتخاب متغیرهاي متفاوت براي تبیین تجربه فناوري اطلاعات. ارا در پی خواهد داشت

 .)1389، علم قلیلو و رضازاده( د به نتایج متفاوتی منتج شودتوان می

کیفیت وب سایت عامل بسیار مهمی در کسب : 3ادراك از کیفیت وب سایت

در حالی که د. باش می تر بیشو جذب مشتریان ها  نسبت به سایر وب سایتمزیت رقابتی 

قابلیت دسترسی آسان به ، کلی وجود ندارد؛ سادگی طور بهدر محیط آنلاین فروشنده 

وجود اطلاعات کامل در خصوص محصولات ارائه شده علاوه بر شماي ، خریدهاي  گزینه

 دعه و خرید آنلاین مطمئن کمک کند در ترغیب کاربر به مراجتوان می ظاهري سایت

)Barnes and Vidgen, 2000(.و ها ویژگی ازاي  همجموع از است عبارت کیفیت 

است در اغلب  ضمنی یا صریح نیازهاي برآوردن به قادر که خدمت یا محصول تامشخص

ین عامل کیفیت تر مهمي آنان ها هجلب رضایت مشتریان و برآوردن خواست، تعاریف

  

 

1- Perceived Technical Trustworthiness 
2- User’s Web Experience 
3- Web Site Quality 
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بیشتر از محصولات و  ها سازمانبراي ها  مروزه اهمیت وب سایت. ااستقلمداد شده 

رسد بنابراین  می ست زیرا اکثر محصولات با استفاده از اینترنت به فروشها خدمات آن

هویزنگ د. باید داراي وب سایتی باشند که انتظارات مشتریان را برآورده ساز ها سازمان

لیو و آرنت نیز از دیدگاه .ن مطالعه کرده استرا از دیدگاه سازماها  کیفیت وب سایت

، را نیز در مطالعه خود گنجاندند (زاهديها  مشابهی پیروي کردند و مسئولان وب سایت

1389(.  

ي ها ساختامنیت و اعتماد و رعایت حریم شخصی افراد یکی از ضروري ترین زیر

حقوقی نظیر  يها ساختر این میان زیر. دالکترونیک استسیستم مالیاتی مورد نیاز 

، و اطلاعاتها  حفاظت از داده، ي اداريها هانجام رویي  هتدوین قانون نظارت بر نحو

 الکترونیکی نیازرائه خدمات مالیات براي ااي  هامضاي الکترونیکی و قانون جرائم رایان

تواند  نمی ؤدیانالکترونیک بدون ایجاد امنیت و اعتماد براي م خدمات مالیاتد. باش می

با روي آوردن  سازمان امور مالیاتی .)1390، اهداف خود دست یابد (کرد و همکاران به

تسهیل به ارائه محصولات و خدمات به صورت الکترونیکی و در محیطی مجازي براي 

در آنان براي استفاده از خدمات آنلاین باید بتوانند  هو ایجاد انگیزروند ارائه خدمات 

را از راه  مؤدیانجاد کنند و قدم اصلی در برقراري ارتباط با اعتماد اولیه را در آنان ای

پدیده  کشور ما الکترونیک در با توجه به اینکه سیستم خدماتد. اینترنت بردارن

خود اقدام به ارائه خدمات هاي  در سایت ها سازماننوظهوري است و تعداد چندي از 

که به سایت آنها  افراديعتماد در ند با ایجاد اتوان می ها سازمان اند، هالکترونیک کرد

براي دریافت اطلاعات درباره خدمات  تر بیشاطمینان و انگیزه اند  همراجعه کرد

آورده و بدین گونه نه تنها در راه برقراري ارتباط با مشتري  وجود بهالکترونیک را در آنها 

د (حقیقی و شون تبه این خدما ردمم تر بیشقدم بردارند بلکه باعث روي آوردن هرچه 

د اما در ادامه باش می حقیقات صورت گرفته در این زمینه بسیار کم. ت)1391، همکاران

 : کنیم می صورت گرفته در این خصوص اشارهي ها پژوهشبه نتایج برخی از 

هاي  به ارزیابی عوامل مؤثر بر اعتماد به بیمه، 2007در سال کوربیت و همکاران

هاي  عتماد بر پذیرش و مشارکت در استفاده بیمهاین ا تأثیرالکترونیکی و سپس 

عناصر اثرگذار انتخابی این پژوهشگران بر اعتماد شامل پنج د. ان هالکترونیکی پرداخت

ادراك از کیفیت وب سایت و ریسک ، بازارگرایی، ادراك از قابلیت اعتماد فنی: عامل

طه نرم افزار آموس و به واسها  تحلیل دادهد. باش می درك شده و تجربه کاربر از وب

اد شده بر اعتماد ی هروش تحلیل مدل یابی معادلات ساختاري نشان داد که هر پنج مؤلف
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اثري قابل ملاحظه بر مشارکت و ، و خود عامل اعتماد نیزاند  هکاربران اثري مثبت داشت

 .)Corbitt et al, 2007استفاده از خدمات بیمه الکترونیک دارد (

مفهوم اعتماد و مدیریت اعتماد را در خدمات وب ، 2012سال در  1سان و همکاران

آنها در پژوهش خود رویکرد استراتژیک ساختار سلسله د. سایت مورد ارزیابی قرار دادن

 ,Sun et alوب سایت خدمات را طراحی نمودند (هاي  مراتبی مدیریت اعتماد در شبکه

2012(.  

  

 هاي تحقیق فرضیه

  .اعتماد ادراك شده مؤدیان اثرگذار است ریسک ادراك شده بر: 1فرضیه

  .ادراك از قابلیت اعتماد فنی بر اعتماد ادراك شده مؤدیان اثرگذار است: 2فرضیه 

  .تجربه کاربر از وب بر اعتماد ادراك شده مؤدیان اثرگذار است: 3فرضیه 

  .ادراك از کیفیت وب سایت بر اعتماد ادراك شده مؤدیان اثرگذار است: 4فرضیه 

 

 ش شناسی پژوهشرو

روش تحقیق یعنی مشخص نمودن اینکه براي بررسی موضوعی خاص چه روش 

تر و را اتخاذ کند تا هر چه دقیقاي  هتحقیقی لازم است و محقق چه روش و شیو

این تحقیق براساس طرح د. ي تحقیق مورد نظر دست یابها پرسشبه پرسش یا  تر سریع

جامعه .کاربردي است، د و براساس هدفاشب می همبستگی توصیفی و از نوع، تحقیق

که تعداد د. باشن می ادارات امور مالیاتی استان گیلانمؤدیان آماري در این تحقیق شامل 

براي تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده شد و تعداد د. باش می 236569آنها 

یق نیز با استفاده از ي تحقها هداد چنین همد. نمونه در نظر گرفته شدن عنوان بهنفر  384

از ابزار پرسشنامه ها  ر این تحقیق براي گردآوري داده. دآوري شده است پرسشنامه جمع

و براي سنجش متغیرهاي مورد استفاده قرار گرفته از مقیاس  بسته استفاده خواهد شد

ز آنجا که در تحقیق حاضر از پرسشنامه . ااستفاده شده استاي  هگزین 5لیکرت 

 تر بیشند ولی جهت اطمینان باش می داراي روایی، استفاده شده است استاندارد

پایایی ابزار د. شتأیید  پرسشنامه توسط صاحبنظران مورد بررسی قرار گرفته و

  

 

1- Sun, Sun, Li & Zhao  
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متغیرهاي پژوهش  محاسبه گردید که آلفاي کرانباخ ي از طریق آلفاي کرونباخگیر اندازه

 : دباش می به شرح زیر
 

  ونباخ براي متغیرهاي پژوهشضرایب آلفاي کر - 1جدول 

 ادراك تیفیکاعتمادرهایمتغ

شده

 سکیر

شده ادراك

 تیقابلکاربر تجربه

یفن اعتماد

پرسشنامه کل

8663427سؤال تعداد

87/091/089/086/086/088/0کرونباخ يآلفا



اشد ب می70/0که از جدول فوق پیداست میزان پایایی متغیرها بالاتر از  طور همان

 تحلیل و تجزیه برايد. گفت که متغیرها داراي پایایی مناسبی هستن توان می بنابراین

از رگرسیون ، توصیفی و در سطح استنباطی نیز سطح آماري در هاي وشر  زا اطلاعات

 SPSS20  افزارآماري از نرم ها داده تحلیل و تجزیه چند متغیره استفاده شده و جهت

پارامتریک یا ي ها آزموني در خصوص استفاده از گیر یمتصمبراي د. گردی استفاده

که  شود می اسمیرنوف استفاده - از آزمون کولموگروفها  نرمال بودن داده، ناپارامتریک

نظر جامعه ، ها هسپس براي آزمون هر یک از فرضی.در جدول ذیل نشان داده شده است

 د. گیر می آماري از طریق آزمون رگرسیون چندگانه مورد ارزیابی قرار

  

 ها هاسمیرنوف براي بررسی نرمال بودن داد -آزمون کولموگروف - 2 جدول

 از ادراك

 وب تیفیک

تیسا

 از ادراك

 تیقابل

یفن اعتماد

 کاربر تجربه

وب از

 ادراك سکیر

شده

 اعتماد

شده ادراك



384384384384384تعداد

36/422/401/4420/4نیانگیم

41/052/043/041/035/0اریمع انحراف

16/014/011/017/015/0انحراف نیتر شیب

14/012/024/016/014/0مثبت انحراف نیتر شیب

16/0-15/0-14/0-18/0-30/0-یمنف انحراف نیتر شیب

53/144/136/124/130/1کولموگروف آماره -

Z(( رنوفیاسم

070/0062/0077/0069/0066/0هیدوسو ردا معنی سطح
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مربوط به هر هاي  ي براي دادهدار معنیمقدار سطح ، شود می همان طورکه ملاحظه

) Z( ز طرف دیگر نیز مقادیر بحرانی. ااست تر بیش 05/0یعنی ، α پنج عامل از مقدار

 )96/1( از مقدار بحرانی جدول تر کماسمیرنوف  -آمده براي آزمون کولموگروف دست به

وجود نداشته  H0% شواهد قوي براي رد فرضیه 95 دار معنیسطح  بنابراین در، دباش می

 د. همه متغیرها از توزیع نرمال برخوردارنهاي  بنابراین داده. شود می پذیرفته H0  و فرض

جهت بررسی وجود رابطه خطی بین دو متغیر عوامل مؤثر بر اعتماد ادراك شده و 

ی الکترونیک یا به عبارت دیگر اعتماد ادراك شده مؤدیان نسبت به خدمات مالیات

  .پردازیم می ي کل مدل رگرسیون به تحلیل آندار معنی

  

آنالیز واریانس مدل رگرسیونی عوامل مؤثر بر اعتماد ادراك شده و اعتماد ادراك  - 3 جدول

  شده

  Sig احتمالمقدارF آماره  مربعاتمیانگین  آزاديدرجه  مربعاتمجموع  مدل

      28  1  18/41  رگرسیون

  000/0  98/0  41/0  383  19/38  خطا

        384  37/79  کل

  

 و برابر صفر 05/0از  تر کم )Sig( يدار معنیبا توجه به جدول فوق مقدار سطح 

بعد از حصول اطمینان از . شود میتأیید پس فرض خطی بودن رابطه دو متغیر ، دباش می

رسد که نتایج  می نوبت به تخمین ضرایب مدل رگرسیون، معنی داري مدل رگرسیونی

تجربه ، د که ریسک ادراك شدهده می تایج نشان. نآن در جداول زیر خلاصه شده است

ادراك از کیفیت وب سایت اثر قابل ، ادراك از قابلیت اعتماد فنی، کاربر از وب

درصد از تغییرات آن  55/55روي اعتماد ادراك شده از نگاه مؤدیان دارند و اي  هملاحظ

  د. ننک می بینی پیشرا 

  

  ضریب همبستگی چندگانه - 4جدول

  یهمبستگ بیضر  نییتع بیضر  شده لیتعد نییتع بیضر  نیتخم اریمع يخطا

14/3  554/0  555/0  74/0  
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 تر کوچک، )Sigي کلیه متغیرها (دار معنیسطح ، در آزمون رگرسیون که جایی آناز 

به عبارت د. ثرگذارنبنابراین این چهار متغیر مستقل بر متغیر وابسته ا، است 05/0از 

 ارتباط مستقیم قابل توجهی را میان چهار بعد مورد آزمون، دیگر تحلیل رگرسیون

ادراك از کیفیت ، ادراك از قابلیت اعتماد فنی، تجربه کاربر از وب، (ریسک ادراك شده

نتایج ، از اینرود. ده می نشان 05/0ي دار معنیوب سایت) و اعتماد ادراك شده در سطح 

د که سازمان امور مالیاتی منجر به افزایش اعتماد مؤدیان ده می نشانها  فرضیهآزمون 

این سازمان در کاهش ریسک ر اگ، ه خدمات مالیاتی الکترونیک خواهد شدنسبت ب

ادراك از ، افزایش ادراك از قابلیت اعتماد فنی، افزایش تجربه کاربر از وب، ادراك شده

 علامت مثبت هر یک از متغیرها نشاند. اینعمل نمخوبی  بهکیفیت وب سایت خود 

سطح اعتماد مؤدیان نسبت به ، باشد تر بزرگها  د که هر چقدر میزان اندازه آنده می

، بنابراین همه سطوح موضوع تحقیقد. خدمات مالیاتی الکترونیک نیز بالاتر خواهد بو

  . شود میتأیید کاملاً 

  

  تحلیل رگرسیون چندگانه - 5جدول

 سطح

  يردا معنی

Sig  

 مقدار

  آماره

t  

 بیضرا

  استاندارد

β  

 بیضرا

  راستانداردیغ

B  

  رهایمتغ

000/0  

000/0  

000/0  

000/0  

001/0  

55/2  

44/3  

41/3  

21/3  

42/2  

  

39/0 -  

48/0  

54/0  

51/0  

23/7  

47/4  

39/3  

05/3  

22/3  

  ثابت مقدار

  شده ادراك سکیر

  وب از کاربر تجربه

  یفن اعتماد تیقابل از ادراك

  تیسا وب تیفیک از ادراك

  

(ریسک  آمده براي هر چهار متغیر دست بهضرایب بتا  شود می که ملاحظه طور همان

ادراك از قابلیت اعتماد فنی و ادراك از کیفیت وب ، تجربه کاربر از وب، ادراك شده

از د. نگیر می قرار تأییدفرضیه تحقیق نیز مورد  چهارسایت) مثبت بوده بنابراین هر 

ین اثرگذاري تر بیش 54/0ادراك از قابلیت اعتماد فنی با ضریب ، وقمیان چهار متغیر ف

ین اثر بر اعتماد مؤدیان به تر کمداراي  48/0نیز با ضریب  تجربه کاربر از وبرا داشته و 

، در میان این عوامل چهارگانه، لازم به ذکر استد. باش می خدمات مالیاتی الکترونیک
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با افزایش ، ه عبارت دیگر. ببر اعتماد بوده استریسک ادراك شده داراي اثري معکوس 

  د. یاب می اعتماد مؤدیان نیز به این خدمات الکترونیکی کاهش، احساس خطر

  

  ي و پیشنهاداتگیر نتیجه

-اطلاعات فناوري از  استفاده کشور در بعدي ها سازمان مشکلاتین تر بزرگاز  یکی

که هنوز بسیاري  يطور به باشداوري اطلاعات مینداشتن استراتژي ثابت در استفاده از فن

ي کشور دید صحیحی نسبت به استفاده از فناوري ها سازماناز مدیران ارشد نیز در 

این مشکل در سازمان امور مالیاتی هم در راستاي اجراي طرح جامع د. اطلاعات ندارن

ه مؤدیان این موضوع در واقع سازمان باید سعی نماید تا بد. باش می مالیاتی حائز اهمیت

حفظ و در نهایت افزایش منافع ، کی از اهداف راه اندازي این خدماتی هرا القاء کند ک

 چنین همکلی وب سایت سازمان امور مالیاتی و نحوه کارکرد آنها و  طور ه. بمؤدیان است

ورده باشد که نه تنها انتظارات مؤدي را برآاي  هکیفیت خدمات ارائه شده در آن باید بگون

چراکه در این صورت است که مؤدیان تمایل به د. کند بلکه باید تا حدي فراتر از آن برو

این همان مفهوم واقعی د. استفاده از خدمات اینترنتی سازمان پیدا خواهند کر

رویکرد  مشخص مؤدیان است و در واقع طور بهي تجربه مثبت در ذهن کاربر و گیر شکل

، که در نتایج مشاهده شد طور هماند. ه آن توجه نمومشتري مداري است که باید ب

تجربه کاربر از ، ادراك از قابلیت اعتماد فنی آمده براي متغیرهاي دست بهضرایب بتا 

و از لحاظ اثرگذاري در  می باشد51/0و  48/0، 54/0کیفیت وب سایت مثبت ، وب

سوم و دوم ، اول هاي بهبر اعتماد ادراك شده به ترتیب در رت مؤثرمیان عوامل چهارگانه 

بوده و در  -39/0 ضریب بتا ریسک ادراك شده منفی و برابر چنین همد. نگیر می قرار

ا توجه به نتایج . بتنها عاملی است که داراي ضریب منفی است، میان مجموعه عوامل

حاصله پیشنهادات ذیل جهت بهبود کاربرد فناوري اطلاعات و ایجاد رغبت مؤدیان به 

  : دگرد می یی ارائهها نین سیستمکاربرد چ

آموزش و القاي تفکر استفاده از فناوري اطلاعات و ایجاد یک استراتژي ثابت در  - 

براي استفاده از فناوري اطلاعات قدمی اساسی براي توسعه ابعاد مختلف در  ها سازمان

 د. کشور خواهد بو

لیات الکترونیکی زیادي در پذیرش خدمات ما تأثیروب سایت ادراك شده کیفیت - 

تر کنند تا خدمات مالیات الکترونیکی را ساده، شود ادارات مالیاتیدارد لذا پیشنهاد می

تواند  می یکی از راهکارهاي مهم در این امرد. از آن استفاده نماینتمامی افراد بتوانند 
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طراحی مناسب وب سایت باشد چرا که با طراحی مناسب و رعایت الگویی مشابه در 

کار با آن براي کاربران راحت شده و نیازي نیست که در هر ، تمامی ادارات مالیاتی

 د. راهبري و نحوه استفاده از آن را فرا بگیرن، گوناگون هاي بازدید از وب سایت

 پیشنهاد، به منظور افزایش اعتماد مؤدیان به وب سایت سازمان امور مالیاتی - 

مثبت افرادي که از خدمات الکترونیک سازمان  ترتیبی داده شود تا نظرات شود می

 توان می به این ترتیبد. در صفحات اول وب سایت نمایش داده شواند  هاستفاده کرد

خوشنامی و ، اعتماد مؤدیان را به وب سایت سازمان تا حدي جلب کرد چرا که شهرت

 د. کنن می کلامی به جذابیت سایت کمکهاي  توصیه

در نقل و انتقالات مالی که ، مؤدي نسبت به توانایی سازمان به منظور جلب اعتماد - 

مطمئن بودن تکنولوژي مورد استفاده در  چنین همد و گیر می به صورت آنلاین انجام

 چنین هممورد قبول سازمان و ي ها بانکلوگوي  شود می پیشنهاد، طراحی وب سایت

ر تمام صفحات وب سایت را به عهده گرفته است دها  سازمانی که طراحی وب سایت آن

د به معرفی تکنولوژي مورد استفاده در توان می سازمان چنین همد. به نمایش گذاشته شو

 د. وب سایت خود نیز بپرداز

ي یک تجربه موفق براي کاربر یا مؤدي از ورود به وب سایت گیر به منظور شکل - 

طراحی کند اي  هبه گونسازمان امور مالیاتی وب سایت خود را  شود می پیشنهاد، سازمان

راحتی  هبوده و استفاده از آن براي آنها ب بینی پیشآن براي مؤدیان قابل  که عملکرد

 د. امکانپذیر باش

کلی مؤدیان باید نسبت به عملکرد منظم و بدون نقص وب سایت سازمان  طور به - 

د را نسبت به مؤدیان خو، امور مالیاتی اطمینان حاصل کنند و باید سازمان امور مالیاتی

د. توانایی تکنولوژیکی خود در ارائه خدمات الکترونیکی از طریق اینترنت مطمئن سازن

انتخاب اي  هتکنولوژي مورد استفاده در طراحی و عملکرد وب سایت سازمان باید به گون

شود که امکان بروز خطا و نقص را در هنگام تبادل اطلاعات شخصی افراد یا تبادلات 

به حداقل برساند و داراي این قابلیت باشد که در صورت وقوع خطا آن را به  آنلاین مالی

در خصوص امنیت و حفظ حریم شخصی د. مؤدي اعلام کند تا عملیات را متوقف کنن

مربوط به امنیت و حریم هاي  که سازمان به بیان خط مشی شود می افراد پیشنهاد

د که اطلاعات آنان بدون تغییر در نزد شخصی بپردازد و به مؤدیان این اطمینان را بدهن

سازمان محفوظ خواهد ماند و در صورت تخلف و سوء استفاده از اطلاعات شخصی 

در صورت پرداخت آنلاین مالیات توسط د. مسئولیت آن را قبول خواهد کر، سازمان
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مؤدي نیز بهتر است او را از دریافت وجه مطمئن سازند و امکان پیگیري وجه پرداختی 

حتی بهتر است در د. نیز از طریق شماره تراکنش یا پیگیري براي او فراهم سازن را

، صورت پرداخت ناموفق وجه مالیات به صورت آنلاین و کسر وجه از حساب مؤدي

 د. سازمان امور مالیاتی امکان بازپرداخت وجه را براي مؤدي فراهم نماین

طلاعات شخصی و نا امن بودن افشاي ابه  نسبت کاربران به آنکهبا توجه  - 

ي الکترونیکی دغدغه خاصی داشته که این امر ریسک کاربران را به پذیرش ها سیستم

 الکترونیکی برد لذا جهت بالا بردن اطمینان و اعتماد کاربر به سیستمخدمات بالا می

هاي آموزشی توجیهی و راهنمایی براي آنان مالیات نسبت به برگزاري کلاسپرداخت 

 د. تا شفاف سازي گرد، اقدام شود

معکوس با اعتماد اي  هریسک ادراك شده رابط، که نتایج نشان دادطور همان - 

سازمان باید تلاش کنند تا ریسکی را که امکان دارد مؤدیان در هنگام ، زاین رو. اداشت

کی ی  که جایی آناز د. به حداقل برسانن، استفاده از خدمات اینترنتی سازمان درك کنند

ترس از غیرقابل ، از دلایل عدم اعتماد مؤدیان به استفاده از خدمات مالیات اینترنتی

امکان  شود می لذا پیشنهاد، قبول بودن آن از سوي کارکنان و مدیران مربوطه است

امضاي الکترونیکی از طرف مدیران و کارکنان سازمان براي خدماتی که از طریق 

ي بر قانونی بودن این سیستم تأییدفراهم گردد تا خود  شود می اینترنت به مؤدیان ارائه

عدم ارسال به موقع اظهار نامه و صورت معاملات فصلی ریسک دیگري است که د. باش

که سازمان امور مالیاتی از  شود می در این مورد نیز پیشنهادد. مؤدیان با آن مواجه هستن

ستفاده کنند و این . ا.. معاملات و زمان بندي براي ارسال اظهارنامه و صورتهاي  جدول

  د. جداول زمانی را براي مؤدیان در وب سایت به نمایش بگذارن
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