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امروزه یکی از مهم ترین انواع کاربرد دولت الکترونیک، ارائۀ خدمات مالیاتی الکترونیکی دولت به مؤدیان مالیاتی است. 
از آنجایی که علاوه بر ضرورت اهتمام دولت به پشتیبانی و ایجاد زیرساخت‌های لازم، پذیرش سامانه‌های عملیات 
الکترونیک مالیاتی توسط مؤدیان از ضرورت‌های انکارناپذیر است، پس هدف این مطالعه بررسی عوامل مؤثر بر 
پذیرش سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی با استفاده از تئوری شناختی– اجتماعی می باشد. پژوهش حاضر از 
حیث هدف کاربردی و از حیث روش، پیمایشی- تحلیلی است. جامعۀ آماری این پژوهش مؤدیان مالیاتی سازمان 
امور مالیاتی استان خراسان رضوی در شهر مشهد می باشد. تعداد نمونه 300 نفر به روش غیر تصادفی در دسترس 
برآورد گردیده است. جهت گردآوری داده های مورد نیاز تحقیق از ابزار پرسشنامه استفاده شده است. یافته های پژوهش 
نشان می دهد که رابطۀ معنی داری بین تمامی روابط ساختاری حامی هشت فرضیه وجود دارد. به عنوان مثال، انتظار 
نتیجه از سامانه های عملیات الکترونیک مالیاتی بر تمایل به این سامانه ها، تمایل بر پذیرش، نفوذ اجتماعی بر پذیرش، 
خودکارآمدی بر انتظار نتیجه، انتظار نتیجه بر پذیرش به واسطۀ تمایل و خودکارآمدی بر پذیرش به واسطه تمایل تأثیر 

مثبت و معنی داری دارد ولی فرضۀی هفتم یعنی تأثیر اضطراب بر پذیرش معنی دار نیست.
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1- مقدمه
هر دولتی برای اداره جامعه نیازمند امکانات مالی است تا بتواند وظایفی را که از جانب مردم به عهده گرفته به نحو 
مطلوبی انجام دهد. امروزه در کلیه کشورها صاحب نظرانِ مسائل اقتصادی بهترین منبع تأمین هزینه‌های دولت 
را مالیات می‌دانند. شناسایی ظرفیت‌های مالیاتی، ایجاد شبکه‌های اطلاعاتی درون‌سازمانی و برون‌سازمانی و نیز 
ارتقای کارایی جمع‌آوری مالیات کشور مستلزم بهک ارگیری فناوری‌های نوین در زمینۀ پیاده‌سازی سامانه‌های 

الکترونیکی اخذ مالیات می باشد )بهراد، 1394: 168(. 
تکیه بر روش های سنتی به دلیل پیچیدگی فرایندهای اقتصادی و عدم امکان شناسایی بسیاری از فعالان 
اقتصادی و طولانی بودن فرایند انتقال و پردازش اطلاعات، منجر به کاهش درآمدهای مالیاتی و فرار مالیاتی 
و فساد اداری می‌شود. استقرار نرم افزار یکپارچه مالیاتی با مکانیزه کردن اطلاعات مؤدیان، دریافت اظهار‌نامه، 
از امضای دیجیتال و  به پرونده مالیاتی خود، برخورداری  ارسال صورت معاملات فصلی، دسترسی مؤدیان 
تأمین اطلاعات مورد نیاز سازمان امور مالیاتی به صورت الکترونیکی، سبب شفافیت و ساده‌سازی فرایندهای 
مالیاتی می‌شود. ولی مسأله اصلی در این‌جاست که این سامانه‌ها همانند دیگر مفاهیم جدید سازمانی یا فناورانه، 

چالش‌هایی را برای دولت و مؤدیان بوجود می‌آورند.
ایران همانند اکثر کشورهای درحال توسعه در مراحل ابتدایی توسعه و بلوغ خود است و مشکلاتی در حوزه 
توسعه و استقرار و به خصوص پذیرش و فراگیر شدن چنین سامانه‌‌هایی دارد. پذیرش1 یکی از مهم ترین 
چالش‌هایی است که باید در این حوزه مورد توجه قرار گیرد. برای موفقیت در این زمینه تنها سرمایه‌گذاری و 
فراهمک‌ردن تجهیزات و امکانات مورد‌نیاز نمی تواند به برخورداری جامعه از مزایای سامانه‌های عملیات الکترونیک 
مالیاتی منجر شود. برای دستیابی به مزایای بالقوه این سامانه‌ها بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش و استفاده از آن 
ضرورت دارد. شناخت عوامل مؤثر بر پذیرش نیز می تواند به ارتقای تعامل بین کاربران و سازمان امور مالیاتی نیز 
منجر شده و شرایط را برای اجرای هر چه موفق‌تر این سامانه دولت الکترونیک فراهم آورد. در تازه‌ترين گزارشي 
كه به صورت كتاب تحت عنوان »توسعۀ دولت الکترونیک در سال 2014« توسط سازمان ملل متحد منتشر 
شده، وضعيت توسعه دولت الكترونيک و بسياري از شاخص هاي توسعه اي در عرصه فناوری اطلاعات در جهان 
مورد بررسی قرار گرفته است. اين گزارش نشان دهنده جايگاه یک صد و پنج ایران در بین 193 کشور جهان بر 
اساس شاخص توسعه دولت الکترونیک است. بنابراین بررسی عواملی که پذیرش و استفاده از سیستم‌های دولت 
الکترونیک به ویژه سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی را تحت تأثیر قرار می دهند، ضروری و مهم است. 
به‌علاوه، طبق بررسی‌های انجام شده، مطالعاتی که به بررسی رفتار پذیرش مؤدیان در مورد چنین سامانه‌های 
1. Adoption
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مهمی در سازمان امور مالیاتی در ایران پرداخته باشد، محدود می‌باشند )اسکندری و اکبری، 1390؛ بهراد، 1394(.
اسکندری و اکبری )1390( در پژوهشی به بررسی تأثیر عواملی چون انتظار کارایی، انتظار تلاش، تأثیرات 
اجتماعی و شرایط پشتیبانیک ننده به همراه عامل ریسک درک شده بر روی پذیرش اظهارنامه الکترونیکی 
پرداختند و  بهراد )1394( به دنبال بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش مالیات الکترونیکی بر مبنای ادغام مدل 
تئوری پذیرش و تئوری رفتار برنامه ریزی شده بود. مدل‌های زیادی در مورد پذیرش و موفقیت فناوری وجود 
دارد، که در مطالعات مختلف در موضوع دولت الکترونیک مورد استفاده قرار گرفته است. ولی نظریۀ شناختی- 
اجتماعی بندورا1 )1986( فقط در مطالعات خارج از کشور )رانا و دیودی، 2015؛ لیانگ و لو، 2013؛ لو، یئو، 
چانگ، 2009؛ شائو و گوپتا، 2007( جهت بررسی پذیرش برخی از سیستم‌های دولت الکترونیک انجام شده 
است. بنابراین ضرورت دارد که در این پژوهش به بررسی عوامل مؤثر برگرفته از تئوری شناختی- اجتماعی 
بر پذیرش سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی در سازمان امور ‌مالیاتی استان خراسان رضوی پرداخته شود. 
همچنین این مدل دارای متغیرهای مهمی است که بعضی از عوامل مفید و مرتبط را برای درک رفتار پذیرش 

فردی ارائه میک‌ند. 
هدف اصلی این پژوهش بررسی تأثیر عوامل برگرفته از تئوری شناختی- اجتماعی بر پذیرش یا پذیرش 
مؤدیان در استفاده از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی است. در این پژوهش در ابتدا پس از بیان ضرورت 
و اهمیت مسأله، بیان مسأله اصلی و هدف اصلی پژوهش، به بررسی مفاهیم و مبانی نظری، پیشینه تحقیق و 
ارائه مدل مفهومی پرداخته می‌شود و سپس یافته های حاصل از پژوهش ارائه خواهد شد و در انتها نیز به بحث 

و نتیجه گیری و بیان پیشنهادات کاربردی و تحقیقات آتی و محدودیت‌های تحقیق پرداخته خواهد شد.
2- پیشینۀ نظری و تجربی پژوهش

مدل‌های زیادی در مورد پذیرش و موفقیت فناوری وجود دارد، مدل پذیرش فناوری2 )دیویس، 1989(، نظریۀ 
رفتار منطقی3 )فیشبن و آیزن، 1977(، نظریۀ رفتار برنامه‌ریزی شده4 )آیزن، 1991(، نظریۀ انتشار نوآوری5 
)راجرز، 1995(، مدل‌های موفقیت سیستم‌های اطلاعاتی6 )دلون و مک لین، 1992، 2003( و نظریه یکپارچه 
پذیرش و استفاده از فناوری7 )ونکتش، موریس، دیویس و دیویس، 2003(، مدل تئوری رفتاری برنامه ریزی شده 

1. Bandura Social Cognitive Theory (SCT)
2.Theory Acceptance Model
3. Theory of Reson Action
4. Theory of Planned Behaviour
5. The Innovation Diffusion Theory
6. The IS Success Models (IS)
7. The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
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تجزیه شده1، مدل ثانویه پذیرش فناوری2، مدل انگیزشی3 )دیویس، باگوزی و وراشو، 1992(، که در مطالعات 

مختلف برروی موضوع دولت الکترونیک مورد استفاده قرار گرفته است. 
تئوری شناختی- اجتماعی یکی از مهم ترین تئوری های رفتار انسانی است )رانا و دیودی، 2015: 174(. تئوری 
شناختی اجتماعی بندورا مدل پذیرفته شده‌ای برای اعتبارسنجی رفتار فردی می باشد )کامپیو و هیگنز، 1995: 
190(. این نظریه رفتار فرد را تنها توسط یک بعد تعیین نمیک‌ند بلکه همانطور که در شکل 1 نشان داده شده 
است، رفتار را محصول تعامل بین عوامل شخصی در قالب رویدادهای شناختی و تأثیرات محیط می‌داند )لیانگ 
و لو، 2013: 427(. در مدل تئوری شناختی-اجتماعی، عوامل شخصی، اثر محیط و رفتار، عوامل مرتبطی هستند 

که یکدیگر را به صورت دوسویه تحت تأثیر قرار می دهند )وود و بندورا، 1989: 362(. 
شکل )1(- رابطه بین محیط، فرد و رفتار

شخص

محیط رفتار

 منبع: تسای و چنگ، 2010

دلایل اصلی در نظر گرفتن این تئوری به عنوان مدل پایه، اولًا متغیر‌های استفاده شده در مدل است که تمام 
متغیرهای قابل توجه و مهم را ارائه میک‌ند که می تواند به عنوان عواملی در نظر گرفته شود که مسئول پذیرش 
یک سیستم دولت الکترونیک است. ثانیاً، مدل تئوری شناختی- اجتماعی در مطالعات زیادی در خصوص پذیرش 
دولت الکترونیک کمتر استفاده شده است و درک اهمیت متغیرهای آن و عملکرد کلی مدل در این زمینه، لازم 
می باشد )رانا و دیودی، 2015: 175(. به علاوه این مدل طبق بررسی‌های محقق در مطالعات مربوط به پذیرش 
سیستم‌های دولت الکترونیک یا به طور خاص سامانه‌های عملیات الکترونیکی مالیاتی در ایران انجام نشده است، 
پس درک اهمیت متغیرهای این مدل و عملکرد کلی آن نیز در ایران لازم و ضروری می باشد. در ادامه به توضیح 

متغیرهای اصلی مدل مفهومی پژوهش پرداخته خواهد شد.
2-1- انتظار نتیجه4

انتظار نتیجه به باور یک فرد در مورد اینکه دستاورد یک کار منجر به نتیجه مورد نظر )پاداش‌های مورد‌انتظار، 
ارتباطات مورد‌انتظار وکمک‌های مورد‌انتظار( می‌شود، برمی‌گردد )تسای و چنگ، 2010: 8481؛ کامپیو و هیگنز، 
1. Decomposed Theory of Planned Behaviour Model (DTBP)
2. Extenision of the Technology Acceptance Model (TAM2)
3. Motivational Model (MM)
4. Outcome Expectation
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1995: 191(. این در واقع همان درک شهروندان از میزان اثرگذاری استفاده از خدمات دولت الکترونیک در 
افزایش بهره‌وری می باشد. نتایج مورد انتظار از یک رفتار ممکن است موجب افزایش تمایل به یک رفتار شود. 
رضایتمندی ناشی از دستیابی به نتیجه مورد ‌انتظار رفتار باعث افزایش تمایل می‌گردد )کامپیو و هیگنز، 1995: 
196(. در مطالعه حاضر انتظار نتیجه به دیدگاهی برمی‌گردد که استفاده از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی 
را مفید دانسته و به کاربران جهت پشت سر گذاشتن مشکلات انجام امور مالیاتی خود در سازمان امور مالیاتی 
و صرف وقت و هزینه های بسیار، کمک میک‌ند و بر تمایل آن ها برای استفاده از چنین سیستمی و همچنین بر 

پذیرش آن ها به واسطه تمایل، اثر قابل توجهی دارد.
2-2- تمایل

تمایل در واقع، علاقه افراد برای انجام رفتار خاص می باشد. تمایل تحت شرایط خاصی می تواند اثری قوی 
را بر رفتار و حرکات افراد اعمال کند )کامپیو و هیگنز، 1995: 691(. این متغیر احساسات مثبت و منفی درباره 
استفاده از یک سیستم دولت الکترونیک را اندازه گیری میک‌ند. این عامل بر این فرض در مدل مفهومی قرار دارد 
که مردم از سیستمی استفاده میک‌نند که از کار با آن لذت می‌برند )شائو و گوپتا، 2007: 5(. البته وزن هر متغیر 
در تعیین تمایل به استفاده بستگی به زمینه و ماهیت رفتار مورد نظر  نیز دارد )اوزکان و کانات، 2011: 505(.  با 

این حال نمی توان نقش بارز و قابل توجهی که تمایل بر پذیرش دارد را انکار کرد. 
2-3- نفوذ اجتماعی1

نفوذ اجتماعی سطحی است که یک فرد اعتقاد دارد که افراد مهم دیگر )مثل رؤسا، همکاران، زیردستان و...( 
باور دارند که او باید از این سیستم استفاده کند. در واقع نفوذ اجتماعی همان فشار اجتماعی می باشد که بر تمایل 
استفاده از سیستم‌های دولت الکترونیک، اثرگذار است )ونکتش و دیگران، 2003: 154؛ لو و دیگران ، 2009: 
163(. از آنجایی که پذیرش شهروندان تحت تأثیر باورهای افراد مهم در جامعه قرار می گیرد، ارزش داشت که 
این متغیر به مدل تئوری شناختی- اجتماعی اضافه گردد. بررسی ماهیت اجتماعی چنین سیستمی و توجه به 
فقدان وجود این متغیر در مدل تئوری شناختی- اجتماعی ضرورت دارد. استفاده از نفوذ اجتماعی در مدل مفهومی 
پژوهش، نقش مهمی در درک پذیرش و تمایل رفتاری نسبت به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی بازی 
میک‌ند. به عبارت دیگر، این سیستم بیشتر توسط افرادی استفاده می شود، که احتمالًا بیشتر تحت تأثیر اشخاص 
مهم در زندگی و محیط اطراف خود، قرار می گیرند. در چنین شرایطی یک پیشنهاد از طرف دوستان، همکاران، 
خانواده  و هر کسی که فکر میک‌ند، استفاده از این سیستم مزایایی دارد، می تواند تأثیر قابل توجهی بر توانایی 

تصمیم گیری فرد بگذارد )رانا و دیودی، 2015: 471(.
1. Social Influence
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2-4- خودکارآمدی

خودکارآمدی، قضاوت‌های مردم در مورد توانایی‌هایشان جهت سازماندهی و انجام رفتارهای مورد نیاز برای 
رسیدن به عملکرد مورد نظر است )کامپیو هیگنز، 1995: 191، به نقل از بندورا، 1986(. خودکارآمدی در واقع 
مربوط به درک فرد از توانایی شخصی در جهت استفاده از یک سیستم می شود. این عامل از آنجایی مهم و 
اساسی تلقی می‌شود که به سطح راحتی و آسایش فردی در استفاده از سیستم های دولت الکترونیک برمی‌گردد 
)شائو و گوپتا، 2007: 6(. این عامل بر تصمیم گیری فرد در خصوص بروز رفتارهایی خاص اثر گذار است )کامپیو 
و هیگنز، 1995: 981(. به علاوه خودکارآمدی بر میزان اعتبار و عزت فردی و احساس موفقیت او در رسیدن به 
نتیجه مورد نظر اثر می‌گذارد. به عبارتی، درکی که افراد از میزان توانایی خود در استفاده از سامانه‌های عملیات 
الکترونیک مالیاتی دارند موجب می‌شود فرد باور کند که دستاورد این کار باعث رسیدن به نتیجه مورد نظرش 
)پاداش، ارتباطات و کمک های مورد نظر( شود. خودکارآمدی می تواند باعث افزایش امید و انتظار نتیجه گردد. 

به علاوه، خود کارآمدی نیز می تواند به واسطه تمایل بر پذیرش فرد اثر گذار باشد.
2-5- اضطراب1

اضطراب تکنولوژی بدین گونه تعریف شده است: »بروز توانایی و تمایل کاربران برای استفاده از فناوری ها« 
)ونکتش و دیگران، 2003: 824؛ پارماتاری و توهوتویکس، 2009: 6(. از آنجایی که افراد از فعالیت هایی که 
موجب نگرانی و اضطراب آن ها شود، خودداری میک‌نند، انتظار می‌رود اضطراب بر تمایل به استفاده اثر گذار 
باشد. اضطراب مقاومت در برابر پذیرش فناوری جدید را افزایش داده و مانند مانعی برای تمایل فردی در جهت 
ارتباط با این سیستم جدید با ایجاد واکنش‌های منفی نسبت به استفاده از سیستم عمل میک‌ند. در پژوهش 
حاضر نیز اضطراب به طور مستقیم تمایل رفتاری و پذیرش سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی را تحت تأثیر 

قرار می دهد.  
2-6- پذیرش

پذیرش یا قصد رفتاری میزان احتمال استفاده توسط افراد یا به معنای احتمال ذهنی فرد برای انجام عملی 
می باشد. به عبارت دیگر، میزان نیرویی است که یک فرد به صورت بالقوه برای استفاده دارد. عامل تعیین کننده 
رفتار فرد، قصد او برای انجام یا عدم انجام یک رفتار خاص است. در واقع مجموع نگرش ها و هنجارهای 
ذهنی میزان تمایل و قصد فرد را برای یک رفتار مشخص تعیین میک ند و بیانگر انگیزش فرد برای اتخاذ آن 
رفتار است. قصد استفاده مرحله قبل از استفاده واقعی است که به عنوان تعیین کننده اولیه  قصد افراد جهت به 
کارگیری و استفاده واقعی از محصول یا خدمت است )عطایی و فکور ثقیه، 1394: 6؛ ونکتش و دیگران، 2003: 
1. Anxiety
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154(.  در این جا  به برخی از پژوهش‌های مرتبط  نیز اشاره می‌شود.

 اسکندری و اکبری )1390( در پژوهشی تحت عنوان »عوامل مؤثر بر پذیرش اظهارنامه مالیاتی الکترونیکی 
در ایران )مطالعه موردی اداره کل امور مالیاتی استان قزوین(« به بررسی تأثیر عواملی چون انتظار کارایی، انتظار 
تلاش، تأثیرات اجتماعی و شرایط پشتیبانیک ننده به همراه عامل ریسک درک شده بر روی پذیرش اظهارنامه 
الکترونیکی پرداختند. جامعه آماری این پژوهش مؤدیان مالیاتی اداره کل امور مالیاتی استان قزوین بود. اين 
پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش توصیفی- پیمایشی است. ابزار گردآوری داده ها پرسشنامه است که 
به صورت تصادفی به 283 نفر از استفادهک نندگان سیستم اظهارنامه مالیاتی الکترونیکی داده شد. نتایج حاصل از 
تجزیه و تحلیل با نرم افزار بسته آماری برای علوم اجتماعی1 انجام شده است. نتایج نشانگر آن است که ریسک 
درک شده بر پذیرش اظهارنامه الکترونیکی اثر معنی داری نداشته است. درحالیک ه شرایط پشتیبانیک ننده، انتظار 
تلاش، تأثیرات اجتماعی، انتظار کارایی و همچنین زیرساخت های فنی و مسائل قانونی به طور معنی داری بر 

پذیرش اظهارنامه الکترونیکی مؤدیان در سازمان امور مالیاتی استان قزوین تأثیر داشتند.
بهراد )1394( در پژوهش خود با عنوان »بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش مالیات الکترونیکی بر مبنای ادغام 
مدل تئوری پذیرش و تئوری رفتار برنامه ریزی شده در اداره کل امور مالیاتی شهرستان شهرکرد«، به دنبال 
عوامل مؤثر بر پذیرش مالیات الکترونیکی بر مبنای ادغام مدل تئوری پذیرش و تئوری رفتار برنامه ریزی شده 
می باشد. اين پژوهش از نظر هدف از نوع بنیادی و از نظر روش توصیفی و چون از روش پرسشنامه ای استفاده 
می نماید، پیمایشی بوده و روش گردآوری اطلاعات نيز ميداني مي باشد. جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه 
مؤدیان مالیاتی شهرستان شهرکرد است که تعداد آن ها نامحدود برآورد شده و با استفاده از فرمول کوکران تعداد 
483 نفر به عنوان نمونه انتخاب شد. تجزیه و تحلیل داده های حاصل از سؤالات بوسیله نرم افزار بسته آماری 
برای علوم اجتماعی ویرایش 12 حاصل شده است. بین درک از مفید بودن، نگرش مؤدیان، هنجارهای ذهنی و 
کنترل رفتاری درک شده با قصد مؤدیان، درک از مفید بودن، سهولت استفاده و امنیت و حفظ حریم خصوصی با 
نگرش مؤدیان، سهولت استفاده با درک از مفید بودن، اثربخشی رایانه خود، حمایت دولت و تکنولوژی با کنترل 

رفتاری درک شده، رابطه ای معنادار وجود دارد.
 کارتر، شائوپ، هابز، کمپل )2011( در پژوهش خود با عنوان نقش امنیت و اعتماد در پذیرش خدمات 
الکترونیکی مالیاتی به بررسی شش عامل مؤثر بر نیت پذیرش سیستم های برخط مالیات پرداختند. مدل ارائه 
شده تریکبی از عوامل پذیرش فناوری از مدل یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری به همراه برداشتهای شخصی 
از اعتماد، اثربخشی و امنیت می باشد. این پژوهش از حیث هدف کاربردی و از حیث روش پیمایشی و تحلیلی 
1. Statistical Package for Social Science (SPSS)
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است. جامعه آماری مؤدیان مالیاتی در ایالات جنوبی ایالت متحده آمریکا می باشند. حجم نمونه 403 نفر از 
پرداختک نندگان مالیات بودند. تجزیه و تحلیل داده ها با استفاده از تحلیل رگرسیون خطی چندگانه با استفاده از 
نرم افزار بستۀ آماری برای علوم اجتماعی صورت گرفته است. نتایج نشان می دهد که سه عامل از تئوری واحد 
پذیرش و استفاده از فناوری )انتظار عملکرد، انتظار تلاش و نفوذ اجتماعی( نقش مهمی را در پیش بینی قصد 
رفتار مؤدیان مالیاتی بازی میک نند. از همه مهم تر نتایج تحقیق نشان می دهد که عوامل شخصی )خودکارآمدی 
و کنترل امنیت درک شده( همراه با متغیرهای نظریه واحد پذیرش و استفاده از فناوری، نقش مهمی را در تعیین 

قصد رفتار مؤدیان بازی میک نند.
 لیانگ و لو )2013( در مقاله ای تحت عنوان »پذیرش خدمات دولت الکترونیک: یک مطالعه تجربی سیستم 
برخط تشکیل پرونده مالیاتی در تایوان« به بررسی عواملی که بر تمایل عموم بر پذیرش خدمات تشکیل پرونده 
مالیاتی برخط، اثرگذار می باشند، پرداختند. به علاوه این مطالعه به بررسی دلایل کاربرد تئوری اشاعه نوآوری و 
تئوری شناختی اجتماعی و تئوری اقتضائی نیز می پردازد. این مطالعه از لحاظ هدف کاربردی و از حیث جمع آوری 
داده ها تحلیلی- پیمایشی می باشد. نظرسنجی برخط صورت گرفت که از آن 400 پرسشنامه معتبر بدست آمد. 
نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل مسیر با نرم افزار بسته آماری برای علوم اجتماعی انجام شده است. نتایج اثبات 
میک ند که ویژگی های درک شده از توانایی محاکمه و توانایی مشاهده بر تمایل پذیرش کسانی که خیلی دیر 
چیزی را می پذیرند اثر دارد. با این حال، این ویژگی تأثیر قابل توجهی بر پذیرندگان اولیه ندارد. هنجارهای 
اجتماعی و ویژگی های درک شده مزایای نسبی، سازگاری و پیچیدگی بر تمایل پذیرش کاربران فعلی اثر دارند 
و درنهایت برای پذیرندگان بالقوه نیز تنها هنجارهای اجتماعی اثر معنی داری بر تمایل آن ها برای استفاده از این 

سیستم دارد.
 سوزانتو و گودوین )2015( در پژوهشی تحت عنوان »پذیرش فردی خدمات دولت الکترونیک در یک کشور 
در حال توسعه: ابعاد سودمندی ادراک شده و سهولت استفاده ادراک شده و اهمیت اعتماد و نفوذ اجتماعی« به 
بررسی ابعاد سودمندی ادراک شده و سهولت استفاده ادراک شده از یک سرویس دولت الکترونیک می پردازد، 
و این اثر سودمندی ادارک شده، سهولت استفاده ادراک شده، قوانین اجتماعی، شرایط تسهیلک ننده و اعتماد را 
نسبت به پذیرش فردی یک سرویس جدید دولت الکترونیک در یک کشور درحال توسعه را اندازه گیری میک ند. 
مدل این پژوهش بر پایه مدل پذیرش فناوری می باشد. این تحقیق از نوع هدف کاربردی و از حیث روش تحلیلی 
– پیمایشی است. داده ها به صورت کمیّ و یکفی از 40 کاربر سرویس مهاجرت در اندونزی جمع آوری شده است. 
داده ها نیز با استفاده از مدل معادلات ساختاری و حداقل مربعات جزئی1 به عنوان ابزار، تجزیه و تحلیل شده 
1. Partial Least Square (PLS)
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است. این مطالعه به اعتبار بخشی به اعتماد و نفوذ اجتماعی به عنوان قابل توجه ترین عوامل نسبت به تصمیم 
فردی برای استفاده از یک سرویس جدید دولت الکترونیک پرداخته است. یافته ها پیشنهاد کرده اند دولت اساساً 
به ساخت اعتماد در مردم و استفاده از نفوذ اجتماعی به منظور بهبود سرویس جدید دولت الکترونیک روی آورد.

چن، جوبیلادو، کپریسترانو و ین )2015( در مقاله ای تحت عنوان »عوامل مؤثر بر مالیات برخط با به کارگیری 
مدل موفقیت سیستم های اطلاعاتی و تئوری اعتماد«، به بررسی میل شهروندان در استفاده از خدمات دولت 
الکترونیک از طریق لنز مدل موفقیت سیستم های اطلاعاتی، در قالب جامعه سیستم مالیات الکترونیکی فیلیپین، 
پرداختند. این تحقیق از نوع هدف کاربردی و از حیث روش تحلیلی – پیمایشی است. جامعه آماری پژوهش 
استفادهک نندگان خدمات مالیات الکترونیکی بودند که یک حجم نمونه 300 تایی انتخاب شده و پرسشنامه ها 
به صورت ایمیل بین این افراد با سطح سواد و تخصص بالا پخش شد. برای تجزیه و تحلیل داده ها از مدل 
معادلات ساختار با نرم افزار حداقل مربعات جزئی استفاده شده است. نتایج نشان می دهد که عوامل مهمی چون 
اعتماد به فناوری، اعتماد به دولت، تجربه قبلی به طور مستقیم بر اعتماد به وب سایت های دولت الکترونیک 
اثرگذار هستند، که به طور مستقیم نیز بر سه بعد یکفیت سیستم‌های اطلاعاتی  اثر گذاشته اند. از این سه بعد، 
یکفیت اطلاعات به طور مستقیم بر درک سودمندی و رضایتمندی اثر معنی داری داشته است که البته این بعد 

در بین سه بعد مهم ترین جهت استفاده از خدمات مالیات الکترونیکی می باشد.
 رانا و دیودی )2015( در پژوهشی تحت عنوان »بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش سیستم رسیدگی به شکایات 
عمومی برخط: اعتبارسنجی تئوری گسترش یافتۀ شناختی-اجتماعی« با به کارگیری تئوری گسترش یافته 
شناختی اجتماعی، به بررسی عوامل مؤثر بر تمایل رفتاری و پذیرش سیستم رسیدگی به شکایات عمومی برخط، 
پرداخته است. این تحقیق از نوع هدف، کاربردی و از حیث روش، تحلیلی – پیمایشی است. ابزار گردآوری داده ها 
پرسشنامه بسته با سؤالات چند گزینه ای است. پرسشنامه ها بین 1500 نفر پخش شد که تنها 419 پرسشنامه 
بازگردانده شده است. داده های بدست آمده توسط آمار توصیفی و با استفاده از نرم افزار بستۀ آماری برای علوم 
اجتماعی مورد تحلیل قرار گرفت. خروجی های تجربی روابط مثبت معنی داری را برای هفت فرضیه ارائه کرده 

است.
کورفالی، اریفاوغلو، توکدمیر و پاتین )2017( در مقاله ای تحت عنوان پذیرش دولت الکترونیک در تریکه به 
بررسی عوامل مهم اثرگذار بر تصمیم شهروندان در استفاده از خدمات دولت الکترونیک در تریکه پرداختند. این 
پژوهش با استفاده از مدل جامع پذیرش و استفاده از فناوری انجام شده است. این تحقیق از نوع هدف کاربردی 
و از حیث روش تحلیلی – پیمایشی است. نمونه شامل 529 از شهروندان تریکه و از مناطق مختلف کشور 
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بود، ابزار گردآوری داده ها پرسشنامه است و تحلیل با استفاده از مدل معادلات ساختاری انجام شده است. نتایج 
بدست آمده نشان می دهد که انتظار عملکرد، نفوذ اجتماعی، شرایط تسهیلک ننده و اعتماد به اینترنت، تأثیر مثبت 
و معنی داری بر پذیرش خدمات دولت الکترونیک داشتند. به علاوه اعتماد، اثر مثبتی بر انتظار عملکرد داشته و 

انتظار تلاش یا اثر و اعتماد به دولت نیز اثر معنی داری بر قصد رفتار داشته اند. 
وریکنجیکا و دی وت )2018( در مقاله ای تحت عنوان پذیرش دولت الکترونیک در صحرای آفریقا، با به 
کارگیری مدل جامع پذیرش دولت الکترونیک1 به بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش دولت الکترونیک در جامعۀ 
مورد نظر پرداختند. این تحقیق از نوع هدف کاربردی و از حیث روش تحلیلی – پیمایشی است ابزار گردآوری 
داده ها پرسشنامه است که میان 282 نفر از شرکت کنندگان در صحرای آفریقا و آفریقای جنوبی پخش شد. 
نتایج بدست آمده نشان می دهد که تمام فرضیات مورد نظر تأیید شدند و انتظار نتیجه، نفوذ اجتماعی، ریسک 
درک شده و خودکارآمدی الکترونیکی به طور معنی داری بر نگرش اثر گذاشته در حالیک ه نگرش، شرایط تسهیل 

کننده، اعتماد به دولت و اعتماد به رایانه به طور مستقیم بر پذیرش دولت الکترونیک اثر گذار بوده اند.
4- مدل مفهومی پژوهش و روابط بین مؤلفه ها

این پژوهش دارای مدلی با شش متغیر انتظار نتیجه، تمایل، نفوذ اجتماعی، خودکارآمدی، اضطراب و پذیرش 
می باشد. تمامی این متغیرها برگرفته از پژوهش صورت گرفته توسط رانا و دیودی )2015( است که در شکل )2( 
نشان داده می‌شود. در این مطالعه انتظار نتیجه به عنوان متغیر بر تمایل مؤدیان در استفاده از این سیستم های 
الکترونیک مالیاتی اثرگذار خواهد بود و به صورت غیرمستقیم به واسطۀ تمایل پذیرش را تحت تأثیر قرار خواهد 
داد. تمایل نیز به عنوان متغیر مستقل دیگری به صورت مستقیم پذیرش را تحت تأثیر قرار می دهد. نفوذ اجتماعی 
یا همان فشار نیز به عنوان متغیری مستقل بر پذیرش و انتظار نتیجه اثر‌گذار خواهد بود. متغیر خودکارآمدی 
به عنوان متغیر میانجی می تواند میزان تمایل شخص در استفاده از سیستم و در نتیجه پذیرش را تغییر دهد به 
علاوه این متغیر نیز می تواند انتظار فرد از نتیجه مورد نظرش را نیز تحت تأثیر قرار دهد و در نهایت اضطراب نیز 
به عنوان متغیر مستقل قصد ‌رفتاری را به طور مستقیم تحت تأثیر قرار دهد. این مدل در واقع برگرفته از تئوری 
شناختی- اجتماعی می باشد. در این مدل جرح و تعدیلاتی صورت گرفته است به عنوان مثال نفوذ اجتماعی 
به مدل اضافه شده و انتظار عملکرد از مدل حذف شده است به علاوه تمایل نیز به عنوان متغیر واسط در نظر 
گرفته شده است و در نهایت تمامی این متغیرها به عنوان عوامل مؤثر بر پذیرش سامانه‌های عملیات الکترونیکی 

مالیاتی در نظر گرفته شده‌اند.  

1. The Unified Model of Electronic Government Adoption (UMEGA)
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شکل )2(- مدل مفهومی پژوهش

خودکارآمدی

تمایل

پذیرش

انتظار نتیجه

نفوذ اجتماعی

اضطراب

منبع: رانا و دیودی، 2015

5- فرضیات پژوهش
بدین ترتیب فرضیه های پژوهش به شرح زیر مطرح می شود:

فرضیه1: انتظار نتیجه از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی بر تمایل به سامانه‌های عملیات الکترونیک 
مالیاتی تأثیر مثبت دارد.

فرضیه2: تمایل به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی بر پذیرش در سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی 
تأثیر مثبت دارد.

فرضیه 3: نفوذ اجتماعی بر پذیرش  سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی تأثیر مثبت دارد.
فرضیه4: نفوذ اجتماعی بر انتظار نتیجه از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی تأثیر مثبت دارد.
فرضیه5: خودکارآمدی  بر انتظار نتیجه از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی تأثیر مثبت دارد.

فرضیه 6: خودکارآمدی بر تمایل به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی تأثیر مثبت دارد.
فرضیه 7: اضطراب در مورد سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی بر پذیرش در سامانه‌های عملیات الکترونیک 

مالیاتی تأثیر منفی دارد.
فرضیه 8: انتظار نتیجه از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی بر پذیرش به واسطه تمایل به سامانه‌های 

عملیات الکترونیک مالیاتی تأثیر مثبت دارد.
فرضیه 9: خودکارآمدی بر پذیرش به واسطه تمایل به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی اثر دارد.
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6- روش‌شناسی پژوهش
پژوهش حاضر از حیث هدف، کاربردی و از حیث روش، پیمایشی- تحلیلی و مبتنی بر تحلیل ماتریس کوواریانس 
با استفاده از الگوی مدل‌یابی معادلۀ ساختاری1 است. جامعه آماری کلیه کاربران یا مؤدیان سامانه‌های عملیات 
الکترونیک مالیاتی در سازمان امور مالیاتی استان خراسان رضوی در شهر مشهد هستند که حداقل یک بار از این 
سامانه‌ها استفاده کرده اند و تعداد دقیق آن ها مشخص نشد، لذا جامعه آماری به صورت نامعلوم در نظر گرفته 
شد. به دلیل اینکه در این مطالعه برای تحلیل روابط بین متغیرها از روش معادلات ساختاری استفاده شده است، 
در نتیجه، تعداد نمونه لازم مبتنی بر روش معادلات ساختاری بین 10 تا 15، آزمودنی به ازای هر متغیر مشاهده 

شده )سؤال پرسشنامه( است. 
بنابراین تعداد نمونه 300 نفری به روش غیر تصادفی در دسترس برآورد شده است. باتوجه به پیش‌بینی عدم 
بازگشت تعدادی از پرسشنامه‌ها، 370 پرسشنامه‌ بین مشتریان توزیع و از این تعداد 300 پرسشنامه برگشت داده 
شد که در فرایند تجزیه و تحلیل مورد استفاده قرار گرفت. برای سنجش متغیّرها از سنجه‌های استاندارد مطالعات 
پیشین استفاده شد. سنجه‌ها با استفاده از شیوه ترجمه- بازگشت- ترجمه بومی‌سازی شده است. روایی صوری 
و محتوایی پرسشنامه نهایی از طریق بررسی نظرات صـاحب نظران مدیریت و اساتید راهنما و مشاور مورد تأیید 
قرار گرفت. پرسشنامه این تحقیق از دو بخش سؤالات عمومی و سؤالات اختصاصی تشکیل شده است. سؤالات 
مربوط به پرسش‌های اختصاصی در رابطه با متغیرهای اصلی است که برای سنجش انتظار نتیجه از پرسشنامه 
رانا و دیودی )2015( و لو، هوانگ و لو )2010( در قالب 4 گویه، برای سنجش تمایل از پرسشنامه رانا و دیودی 
)2015( در قالب 5 گویه، برای سنجش خودکارآمدی از پرسشنامه رانا و دیودی )2015( و لیانگ و لو )2013( 
در قالب 3 گویه، برای سنجش اضطراب از پرسشنامه رانا و دیودی )2015( در قالب 3 گویه، برای سنجش نفوذ 
اجتماعی از پرسشنامه رانا و دیودی )2015( در قالب 3 گویه و برای سنجش پذیرش از پرسشنامه رانا و دیودی 
)2015( و  لیانگ و لو )2013( در قالب 4 گویه استفاده شده است. کلیه پرسش‌های بخش اختصاصی با استفاده 
از مقیاس پنج رتبه‌ای لیکرت از کاملًا موافقم تا کاملًا مخالفم سنجیده شده‌اند. روایی سازه‌های پرسشنامه نیز 
با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی با استفاده از نرم افزار تحلیل ساختارهای گشتاوری2 مورد ارزیابی قرار 

گرفت و معناداری بار شدن گویه‌های مربوطه به سازه‌های موردنظر، مورد تأیید قرار گرفت. 
نتایج تحلیل عاملی تأییدی در جدول )3( آورده شده است. برای سنجیدن میزان پایایی یا انسجام درونی ابزار 
مورد استفاده ابتدا 60 پرسشنامه میان مؤدیان توزیع شد و با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ ارزیابی شد که در 

1. Structural Equation Modeling (SEM)
2. Analysis Of Moment Structures (AMOS)
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جدول )1( گزارش شده است. همانطور که مشاهده می‌شود تمامی مقادیر بالای 0/7 می باشد که می توان نتیجه 
گرفت ابزار از پایایی لازم برخوردار است. به منظور تجزیه و تحلیل داده ها روش های مختلف تحلیل آماری، 
نظیر تحلیل همبستگی پیرسون برای محاسبه‌ ضرایب همبستگی مرتبه صفر، مدل‌یابی معادله ساختاری برای 
بررسی برازش الگوی معادله ساختاری با داده های جمع‌آوری‌شده، آزمون میانجی‌گری بارون و کنی1 )1986( 
برای بررسی نقش متغیر میانجی‌گر، مورد استفاده قرار گرفت. تحلیل‌های مورد نظر با استفاده از نرم‌افزارهای 

تحلیل ساختارهای گشتاوری و بسته آماری برای علوم اجتماعی صورت گرفت.
6-1- یافته های پژوهش

مشخصات پاسخ‌دهندگان با استفاده از 8 متغیر جمعیت‌شناختی سن، جنسیت، تحصیلات، دسترسی به رایانه و 
اینترنت، میزان تجربه در استفاده از رایانه و اینترنت و میزان تکرار در استفاده از اینترنت، صرفاً جهت گزارش 
سیمای آزمودنی‌ها، مورد‌ بررسی قرار گرفت. نتایج نشان داد که 70 درصد پاسخ دهندگان مرد و 30 درصد آن ها 
زن بودند. 2/7 درصد پاسخ دهندگان کمتر از 25 سال، 35/3 درصد بین 25 تا 35 سال، 39 درصد بین 36 تا 
45 سال، 17/3 درصد بین 46 تا 52 سال و 5/7 درصد بیشتر از 56 سال بودند. به علاوه از بین پاسخ‌دهندگان 
21 درصد دارای تحصیلات دیپلم، 16/7 درصد دارای تحصیلات فوق دیپلم، 37/3 درصد دارای تحصیلات 
لیسانس، 20/7 درصد دارای تحصیلات فوق لیسانس و 4/3 درصد دارای تحصیلات دکتری می‌باشند. نتایج 
مربوط به وضعیت دسترسی پاسخ‌دهندگان به رایانه نشان می دهد که 53/3 درصد پاسخ دهندگان در خانه، 35/3 
درصد در محل کار، 7/3 درصد در کافی نت و 4 درصد نیز در دانشگاه به رایانه دسترسی داشتند و همچنین 
58 درصد پاسخ‌دهندگان در خانه، 29 درصد در محل کار، 8 درصد در کافی نت و 5 درصد نیز در دانشگاه به 
اینترنت دسترسی داشتند. در خصوص میزان تجربه استفاده از رایانه 16 درصد بین 1 تا 3 سال، 11 درصد بین 4 
تا 6 سال، 12 درصد بین 7 تا 9 سال و 61 درصد بیشتر از 10 سال در استفاده از رایانه تجربه داشتند. همچنین 
22/3 درصد پاسخ‌گویان بین 1 تا 3 سال، 23 درصد بین 4 تا 6 سال، 18/7 درصد بین 7 تا 9 سال و 36 درصد 
بیشتر از 10 سال در زمینه استفاده از اینترنت تجربه داشتند. علاوه بر این، 9 درصد پاسخ‌دهندگان اذعان داشتند 
که دارای میزان تکرار استفاده از اینترنت خیلی کم، 5/7 درصد دارای میزان تکرار استفاده از اینترنت کم، 23 
درصد افراد دارای تکرار استفاده از اینترنت بعضی اوقات، 32/7 درصد اغلب و 29/7 درصد نیز همیشه در استفاده 
از اینترنت تکرار داشتند. تحلیل همبستگی پیرسون بین متغیرهای مختلف تحقیق نیز به انجام رسید. در جدول 
)1(، میزان همبستگی هر متغیر با سایر متغیرها، آلفای کرونباخ هر متغیر و نیز آماره های توصیفی آن ها شامل 

میانگین و انحراف معیار، ارائه شده است.
1. Baron & Kenny’s Method for Mediation
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جدول )1(- میانگین، انحراف معیار، پایایی و  همبستگی متغیرها

میانگینمتغیرها
انحراف 

معیار

انتظار 

نتیجه
اضطرابخودکارآمدیتمایل

نفوذ 

اجتماعی
پذیرش

-----)0/872(3/690/78انتظار نتیجه

----)0/841(**3/850/820/681تمایل

---)0/832(**0/593**3/740/800/527خودکارآمدی

--)0/864(**0/202-**0/132-**0/175-3/110/99اضطراب

-)0/771(*0/110**0/407**0/460**3/040/790/511نفوذ اجتماعی

)0/891(**0/508**0/164-**0/616**0/719**3/710/880/677پذیرش

توضیح: *همبستگی ]یک‌دنباله[ در سطح معنا‌داری p<0.05؛** همبستگی در سطح معنا‌داری p<0.01، مقادیر 
درون پرانتز نشانگر ضریب آلفای کرونباخ می‌باشند.

تمام ضرایب در سطح اطمینان 95 و 99 درصد معنادار بودند. ضرایب جدول 1 نشان از آن دارد که بزرگ‌ترین 
ضریب همبستگی مربوط به رابطه بین پذیرش و تمایل به میزان 0/719 است. کوچک‌ترین ضریب نیز مربوط 
به رابطه بین نفوذ اجتماعی و اضطراب است که میزان آن 0/110 است که البته معنادار است. میانگین پاسخ‌ها 
تقریباً برای تمام متغیّرها بالاتر از حد متوسط پرسشنامه )عدد3( است و بزرگ‌ترین مقدار نیز به تمایل تعلقّ دارد.

ضمناً قبل از بررسی معناداری بارهای عاملی، باید شاخص های کفایت نمونه‌گیری و نرمال‌بودن داده ها مورد 
بررسی قرار گیرد. جهت بررسی شاخص های کفایت نمونه‌گیری از دو شاخص KMO1 و آزمون بارتلت استفاده 
می‌شود. شاخص KMO در دامنه صفر تا یک قرار دارد. اگر مقدار شاخص نزدیک به یک باشد، داده های مورد نظر 
برای تحلیل عاملی مناسب هستند و در غیر این صورت )معمولًاکمتر از 0/5( نتایج تحلیل عاملی برای داده های 
مورد نظر چندان مناسب نمی باشند. آزمون بارتلت بررسی میک ند چه هنگام ماتریس همبستگی، شناخته شده 
)از نظر ریاضی ماتریس واحد و همانی( است و بنابراین برای شناسایی ساختار )مدل عاملی( نامناسب می باشد. 
اگرسطح معني‌داري در آزمون بارتلت کوچکتر از 5% باشد، تحلیل عاملی برای شناسایی ساختار مناسب است؛ 
زیرا فرض شناخته شده بودن ماتریس همبستگی رد می شود. جدول )2( نتایج این دو شاخص را برای سازهای 

مختلف پرسشنامه نشان می دهد.

1. Kaiser-Mayer-Olkin (KMO)
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جدول )2(-  نتایج آزمون بارتلت و شاخص KMO برای متغیرها و ابعاد تحقیق

آزمون بارتلتشاخص KMOمتغیرها

0/8100/000انتظار نتیجه

0/7280/000تمایل به استفاده

0/7200/000خودکارآمدی

0/7030/000اضطراب

0/6780/000نفوذ اجتماعی

0/8240/000پذیرش
منبع: یافته های تحقیق

مقدار معيار KMO برای تمای متغیرها و مؤلفه ها بیشتر از 0/5، و مقدار معناداري آزمون بارتلت نیز كمتر از 
0/05 مي باشد. بر این اساس می توان از مناسب بودن حجم نمونه جهت انجام تحلیل عاملی، اطمینان حاصل کرد.

همچنین پیش از ارزیابی مدل ساختاری ارائه شده، لازم است معناداری وزن رگرسیونی ]بار عاملی[ سازه‌های 
مختلف پرسشنامه در پیش‌بینی گویه‌های مربوطه بررسی شده تا از برازندگی مدل‌های اندازه گیری و قابل قبول 
بودن نشانگرهای آن ها در اندازه گیری سازه‌ها اطمینان حاصل شود. این مهم، با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی 
تأییدی1 و نرم‌افزار تحلیل ساختارهای گشتاوری به انجام رسید. با توجه به اینکه در مدل تکنیک تحلیل عاملی 
تأییدی برازش‌یافته، وزن رگرسیونی تمامی متغیّر‌ها، در پیش‌بینی گویه‌های پرسشنامه، در سطح اطمینان 95/.، 
دارای تفاوت معنا‌دار با صفر بود، هیچ یک از گویه‌ها از فرآیند تجزیه و تحلیل کنار گذاشته نشدند. مبنای معناداری 
گویه‌ها این است که سطح معناداری برای آن ها زیر 0/05 باشد. لذا در نهایت، 20 گویه از پرسشنامه، مورد تجزیه 
و تحلیل قرار گرفت. نتایج تحلیل عاملی تأییدی برای گویه‌های معنادار به همراه شاخص های برازش مدل 
تکنیک تحلیل عاملی تأییدی در جدول )3(، ارائه شده است. این شاخص ها نشان از برازش مطلوب مدل‌های 

اندازه گیری داشته و معنا‌داری بار شدن هر متغیّر مشاهده ‌شده به متغیّر مکنون مربوطه مورد تأیید قرار گرفت.

1. Confirmatory Factor Analysis (CFA)
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جدول )3(- نتایج تحلیل عاملی تأییدی  برای گویه‌های پرسشنامه

نتیجهمعناداریوزن رگرسیونیکشیدگیچولگیگویهنام متغیر

انتظار نتیجه

Q1-0/9010/9050/6780/001معنادار

Q2-0/8240/5440/7860/001معنادار

Q3-0/256-0/3050/7950/001معنادار

Q4-0/394-0/1060/7970/001معنادار

تمایل

Q5-0/2360/7000/6770/001معنادار

Q6-0/7680/0590/7400/001معنادار

Q7-0/5310/1910/7600/001معنادار

خودکارآمدی

Q8-0/7260/6150/8420/001معنادار

Q9-0/611-0/0900/8310/001معنادار

Q10-0/598-0/1750/7970/001معنادار

اضطراب

Q110/078-0/8960/9290/001معنادار

Q120/073-0/9050/8920/001معنادار

Q130/120-0/8580/7950/001معنادار

نفوذ اجتماعی

Q140/038-0/1110/6570/001معنادار

Q15-0/086-0/4460/8510/001معنادار

Q16/070-0/5510/8670/001معنادار

پذیرش
Q17-0/0410/2850/5620/001معنادار

Q18-0/593-0/2380/9010/001معنادار

Q19-0/5640/0730/8800/001معنادار

Q20-0/8160/3030/8150/001معنادار
منبع: یافته های تحقیق

همان‌طور که در جدول بالا نشان داده شده است، میزان کشیدگی و چولگی تمامی دادها بین 2   می باشد 
که نشان دهنده نرمال بودن داده ها است. شکل )3( نشان‌دهندۀ مدل معادلات ساختاری  برازش‌یافته است و 
شدّت روابط بین متغیّرها را روشن می‌سازد. در یک الگوی معادلۀ ساختاری مطلوب، لازم است کای اسِکوئر 
غیرمعنادار، نسبت کای اسِکوئر به درجۀ آزادی کمتر از 3، شاخص های برازش هنجارشده، تطبیقی و نیکویی 
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برازش1 بزرگتر از 0/90، ریشه میانگین مربعّات باقی‌مانده2 کوچکتر از 0/09 و ریشۀ میانگین مربعّات خطای 
برآورد3 کوچکتر از 0/05 باشد. برای الگوی معادلۀ ساختاری برازش‌یافته، کای اسِکوئر برابر با 421/731، نسبت 
کای اسِکوئر به درجۀ آزادی برابر با 2/58،  شاخص های برازش هنجارشده، تطبیقی و نیکویی برازش به ترتیب 
0/744، 0/904 و 0/861، ریشۀ میانگین مربعّات باقی‌مانده 0/046 و ریشۀ میانگین مربعّات خطای برآورد 0/076 
به دست آمده است.کلۀی شاخص های برازش الگوی نهایی، از نقاط برش پیش‌گفته مطلوب‌ترند که از برازش 

کاملًا رضایت‌بخش مدل حکایت دارد.
شکل )3(- مدل برازش شده تحقیق

منبع: یافته های تحقیق

لازم به ذکر است که در این مدل با توجه به اینکه متغیرها بعد نداشتند، گویه‌های این متغیرها نقش متغیر 
مشاهده شده و خود متغیرها نقش متغیر مکنون را در مدل ساختاری ایفاء کردند.

در مدل برازش یافته تمامی اثرات مستقیم بین متغیرها به استثنای اثر اضطراب بر پذیرش به لحاظ آماری 
معنادار بودند )p<.05, t >1.96(. همچنین در این مدل قوی‌ترین ضریب اثر، مربوط به ضریب انتظار نتیجه 
و تمایل به میزان β= 0.74 است و ضعیف‌ترین ضریب نیز به ضریب اثر اضطراب  و پذیرش مربوط می‌شود 
1. Normed Fit Index (NFI), Comparative Fit Index (CFI), Goodness-of-Fit Index (GFI)
2. Root Mean Squared Residual (RMSR)
3. Root Mean Squared Error of Approximation (RMSEA)
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)β=-0.02( که غیر معنادار است. همچنین نتیجه‌ آزمون فرضیه‌های 1 تا 9 پژوهش، به طور خلاصه در جدول 

)4(، نشان داده شده است.
جدول )4(- خلاصه‌ نتایج آزمون فرضیه‌های پژوهش

نتیجه‌ی آزمونسطح معناداریعدد معناداریضریب استانداردنتایج روابط

تأیید0/7411/1330/000انتظار نتیجه و تمایل

تأیید0/6912/2380/000تمایل و پذیرش

تأیید0/316/0440/000نفوذ اجتماعی و پذیرش

تأیید0/507/8740/000نفوذ اجتماعی و انتظار نتیجه

تأیید0/584/9080/000خودکارآمدی و انتظار نتیجه

تأیید0/142/4700/014خودکارآمدی و تمایل

رد0/5970/550-0/02-اضطراب و پذیرش
منبع: یافته های تحقیق

6-2- تحلیل میانجی‌گری
تحلیل میانجی‌گری، در واقع انجام مرحله به مرحله تحلیل رگرسیون به منظور تأیید نقش متغیّر میانجی‌گر در 
رابطه‌ بین متغیّرهای مستقل و وابسته است )بارون و کنی، 1986: 1175(. گذراندن چهار گام برای تأیید نقش 
یک متغیّر به عنوان متغیّر میانجی‌گر، ضروری می باشد. گام اوّل این است که متغیّر مستقل با متغیّر وابسته رابطه 
معنادار داشته باشد. در گام دوّم معناداری رابطه بین متغیّرهای مستقل و میانجی‌گر، و در گام سوّم معناداری رابطه 
بین متغیّرهای میانجی‌گر و وابسته بررسی می‌شود. گام چهارم این است که وقتی متغیّر میانجی‌گر وارد معادلات 
رگرسیونی می‌شود، رابطه بین متغیّر مستقل و وابسته غیرمعنادار شود که در این حالت متغیّر مورد نظر، میانجی‌گر 
کامل است و یا اینکه این رابطه در حضور متغیّر میانجی‌گر کاهش یابد ]حداقل 10/.[ ، ولی همچنان معنادار باقی 
بماند، که در این حالت نقش متغیرّ میانجی‌گر، جزئی خواهد بود. همانگونه که در جدول 5 نشان داده شده است 
اثر انتظار نتیجه بر پذیرش، انتظار نتیجه بر تمایل و تمایل بر پذیرش )سه شرط اولیه( معنادار شده است. در گام 
چهارم یعنی ورود متغیر میانجی، نتایج مبین این است که در حضور متغیر تمایل، بتای استاندارد برای رابطه‌ بین 
انتظار نتیجه و پذیرش از 0/677 به 0/348 کاهش یافته، ولی همچنان معنادار باقی مانده است. بنابراین، نقش 

متغیر تمایل به استفاده، میانجی‌گری جزئی است و فرضیه‌ هشتم تحقیق نیز مورد تأیید قرار می گیرد.
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جدول )5(- نتایج آزمون اثر متغیر میانجی تمایل در رابطه بین انتظار نتیجه و پذیرش 

βRR2Sigمتغیر وابستهمتغیر مستقلگام

0/6770/6770/4580/000پذیرشانتظار نتیجه1

0/6810/6810/4630/000تمایل انتظار نتیجه2

0/7190/7190/5180/000پذیرشتمایل 3

4
انتظار نتیحه

تمایل 
پذیرش

0/348

0/482
0/7630/583

0/000

0/000
منبع: یافته های تحقیق

همانگونه که در جدول 6 نشان داده شده است اثر خودکارآمدی بر پذیرش، خودکارآمدی بر تمایل و تمایل 
بر پذیرش )سه شرط اولیه( معنادار شده است. در گام چهارم یعنی ورود متغیر میانجی، نتایج مبین این است که 
در حضور متغیر تمایل، بتای استاندارد برای رابطه‌ بین خودکارآمدی و پذیرش از 0/616 به 0/291 کاهش یافته، 
ولی همچنان معنادار باقی مانده است. بنابراین، نقش متغیر تمایل، میانجی‌گری جزئی است و فرضیه‌ نهم تحقیق 

نیز مورد تأیید قرار می گیرد.

جدول )6(- نتایج آزمون اثر متغیر میانجی تمایل در رابطه بین خودکارآمدی و پذیرش
βRR2Sigمتغیر وابستهمتغیر مستقلگام

0/6160/6160/3790/000پذیرشخودکارآمدی1

0/5930/5930/3520/000تمایل خودکارآمدی2

0/7190/7190/5180/000پذیرشتمایل 3

4
خودکارآمدی

تمایل 
پذیرش

0/291

0/547
0/7570/573

0/000

0/000
منبع: یافته های تحقیق

7- بحث و نتیجه گیری
نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده ها نشان داد که فرضیه نخست تأیید شده است. نتایج مطالعات متعددی )مثلًا 
تیلور و تاد، 1995الف؛ وو و چن، 2005؛ هانگ و چانگ و یو، 2006؛ شائو و گوپتا، 2007؛ هانگ، تانگ، چانگ و 
که، 2009؛ لو و دیگران، 2010؛ اوزکان و کانات، 2011؛ فورتنلد، 2012؛ رانا و دیودی، 2015؛ رانا، دیودی، ویلیامز 
و وراکودی، 2014؛ وریکنجیکا و دی وت، 2018؛  نمامیان و براتی، 1393؛  پورباقری و خطیب زاده، 1393، 
بهراد، 1394( از رابطه مثبت بین انتظار نتیجه )سودمندی درک شده، انتظار عملکرد( و تمایل )نگرش( حمایت 
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میک‌نند. فورتلند )2012( در پژوهش خود به این نتیجه رسیده است که انتظار نتیجه یک عامل قدرتمند در قصد 
افراد جدای از عوامل دیگری چون ادارک از کنترل و زمینه و ماهیت مورد نظر بوده و یک متغیر پیش‌بینیک‌ننده 
پذیرش می باشد. اثر مثبت معنی دار انتظار نتیجه بر تمایل نشان می دهد که مؤدی باور داشته که استفاده از 
سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی او را در رسیدن به نتیجه، پاداش، ارتباطات و کمک‌های مورد نظرش 
یاری رسانده و موجب افزایش بهره‌وری او، پشت سرگذاشتن مشکلات انجام امور مالیاتی به صورت حضوری و 

عدم صرف وقت و هزینه‌های بسیار می‌گردد.
بررسی فرضیه دوم نشان داد که متغیر تمایل بر پذیرش اثر مثبت و معنی داری دارد. مطالعات تجربی بسیاری 
نیز از رابطه مثبت بین تمایل و پذیرش یا پذیرش فناوری و سیستم‌های دولت الکترونیک حمایت میک‌نند 
)مثال: وو و چن، 2005؛ هانگ و دیگران، 2006؛ هانگ و دیگران، 2009؛ شائو و گوپتا، 2007؛ ونکتش، تانگ، 
چن، هیو و براون، 2011؛ لو و دیگران، 2010؛ اوزکان و کانات، 2011؛ سوزانتو و گودووین، 2013؛ هانگ و 
دیگران، 2013؛ الهجران، الدبی، چتفیلد و مغدادی، 2015؛ وریکنجیکا و دی وت، 2018؛ نمامیان و براتی، 1393، 
پورباقری و خطیب زاده، 1393؛ بهراد، 1394؛ حقیقی نسب، قاسمی، ترکمان و قاسمی، 1394(. البته موضوعی 
که باید مدنظر قرار داد این است که تفاوت‌هایی بین این مطالعه و مطالعات گذشته نیز ممکن است وجود داشته 
باشد. در برخی از مطالعات استفاده افراد از سیستم ممکن است اجباری باشد و در برخی اختیاری و داوطلبانه. 
در این پژوهش، رابطه مثبت معنی دار بین تمایل یا همان نگرش و پذیرش نشان می دهد که تمایل مثبت و 
علاقه مؤدیان در استفاده از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی، مؤدیان یا کاربران را به سمت تمایلی قوی 

به استفاده از این سامانه‌ها سوق می دهد.
بررسی فرضیه سوم پژوهش حاضر تأیید می‎کند که متغیر نفوذ اجتماعی بر پذیرش یا پذیرش سامانه‌های 
عملیات الکترونیک مالیاتی، تأثیر مثبت و معنی داری دارد. مطالعات متعددی در مورد پذیرش فناوری و دولت 
الکترونیک از رابطه مثبت و معنی دار بین نفوذ اجتماعی و پذیرش حمایت کرده اند )مثال: هانگ و دیگران، 2006؛ 
شائو و گوپتا، 2007؛ کارتر، شائوب و ایوانز، 2008؛ ونگ و شی، 2009؛ الشفی و وراکوودی، 2010؛ حسین، 
محمد، احلان و محمود، 2010؛ کارتر و دیگران، 2011؛ لیانگ و لو، 2012؛ احمد، مارکولا و اویو، 2013؛ شائوب، 
کاتر و مک براید، 2013؛ رانا، ویلیامز و دیودی، 2013؛ نمامیان و براتی، 1393؛ اسکندری و اکبری، 1390؛ رجب 

زاده، 1390، اسماعیلی و تاج فر، 1390؛ بهراد، 1394؛ حقیقی نسب و دیگران، 1394(. 
کارتر و دیگران )2011( در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند نفوذ اجتماعی نقش بسیار مهمی را در پذیرش 
مؤدیان مالیاتی ایفاء میک‌ند. آن ها عنوان ساختند که مردم بیشتر از شیوه های پرداخت مالیاتی استفاده میک‌نند 
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که والدین آن ها نیز از آن شیوه ها استفاده کرده و میک‌نند. گرچه شیوه پرداخت الکترونیکی مالیات، پرکردن 
اظهارنامه الکترونیکی و غیره، در ایران شیوه جدیدی است و طی سال های اخیر به مردم شناسانده شده، ولی 
نمی توان نقش قابل‌توجهی که خانواده، والدین، دوستان و همکاران در پذیرش مؤدیان دارند را انکار کرد. اما 
فورتلند )2012( به این نتیجه رسید که نفوذ اجتماعی در یک سیستم اختیاری مثل سیستم خدمات دولت 
الکترونیک بر پذیرش در مدل یکپارچه پذیرش و استفاده از مدل یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری اثرگذار 
نیست. نفوذ اجتماعی تنها اثر معنی داری بر استفاده از سیستم‌های اجباری دارد. با این‌همه نمی توان نقشی را 
که نفوذ اجتماعی بر پذیرش مؤدیان سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی سازمان امور مالیاتی استان خراسان 

رضوی دارد را انکار نمود.
یافته های پژوهش نشان می دهد که متغیر نفوذ اجتماعی اثر مثبت و معنی داری بر انتظار نتیجه از سامانه‌های 
عملیات الکترونیک مالیاتی دارد، پس فرضیه چهارم تأیید شده است. در مطالعات کمتری از رابطه بین نفوذ 
اجتماعی و انتظار نتیجه حمایت می شود )مثال: کوه، پیربوتک، رایان و وو، 2010؛ حسین و دیگران، 2010؛  هیو، 
چن، لارسون و بوتیرز، 2011؛ اور،  کارش، سورستون بورکه، بران و برنان، 2011؛ رانا و دیگران ، 2013؛ رانا 
ودیودی، 2015؛ کورفالی، اریفاوغلو، توکدمیر و پاتین، 2017؛ وریکنجیکا و دی وت، 2018(. لو و دیگران )2011( 
نشان دادند که نفوذ اجتماعی می تواند اثر انتظار نتیجه را افزایش دهد ولی قادر نیست که به تنهایی بر پذیرش 
و نیات افراد اثرگذار باشد و تأثیر عوامل دیگری در کنار نفوذ اجتماعی باید بالا باشد تا بر پذیرش اثر بگذارد. 
در چنین شرایطی اثر مثبت نفوذ اجتماعی بر انتظار نتیجه نشان می دهد که نظرات مثبت دیگران در خصوص 
سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی توانسته است به ارتقاء درک از اثربخشی و یکفیت سامانه‌های عملیات 

الکترونیک مالیاتی کمک کند.
بررسی نتایج حاصل از فرضیه پنجم نیز نشان می دهد که خودکارآمدی بر انتظار نتیجه اثر مثبت و معنی داری 
داشته است. نتایج این مطالعه از نتایج حاصل از مطالعه ایگبیریا و ایواری )1995( حمایت میک‌ند. آن ها عنوان 
داشتند که خودکارآمدی در استفاده از رایانه یکی از مهم ترین عوامل مؤثر انتظار نتیجه میان کاربران میکرو 
رایانه ها در فنلاند می باشد. این رابطه در مطالعات دیگری در مورد پذیرش دولت الکترونیک نیز تأیید شده است 
)مثال: ونگ،2003؛ سیال و پیجپر، 2004؛ رانا و دیگران، 2013؛ رانا و دیودی، 2015(. ولی نتایج حاصل از این 
مطالعه با مطالعه چائو )2001( در تضاد است. نتایج این مطالعه نشان می دهد که خودکارآمدی در استفاده از 
رایانه اثر منفی و اندکی بر انتظار نتیجه دارد. به علاوه، نتایج حاصل از این مطالعه با نتایج مطالعه فورتلند در سال 
2012 نیز همراستایی ندارد. اعتقاد اصلی این پژوهش بر این است که افزایش باورهای افراد در خصوص استفاده 
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از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی در جهت انجام امور مالیاتی به طور معنی داری برکارایی یک فرد، بهروه 

وری و عملکرد او تأثیرگذار است. 
نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده ها نشان می دهد که متغیر خودکارآمدی رابطه مثبت و معنی داری با 
متغیر تمایل به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی دارد، پس فرضیه ششم تأیید شد. مطالعاتی )چون چن و 
جین، 2006؛ فورتلند،2012؛ توحیدنیا و موسی خانی، 2010؛ رانا و دیودی، 2015( بر روی پذیرش سیستم‌های 
اطلاعاتی، به رابطه معنی دار بین این متغیرها کمک میک‌ند. رانا و دیگران در سال 2013 در مطالعۀ خود به این 
نتیجه رسیدند هنگامی که فرد باور داشته باشد که توانایی و مهارت استفاده از این سامانه‌ها را دارد، انگیزه و 
تمایل بیشتری برای استفاده از این سامانه‌ها پیدا میک‌ند. از آنجایی که بیشتر افراد تحقیق، افرادی با سطح سواد 
بالا و در موقعیت مطلوبی بودند، می توان نتیجه گرفت که رابطۀ مثبت و معنی دار بین خودکارآمدی و تمایل یا 

نگرش افراد به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی واضح و روشن است.
از بررسی فرضیه هفتم نشان می دهد که اضطراب و نگرانی در مورد سامانه‌های عملیات  نتایج حاصل 
الکترونیک مالیاتی بر پذیرش در سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی تأثیر منفی نداشته و این متغیر رابطه 
معنی داری با متغیر پذیرش ندارد، پس فرضیه هفتم رد شد. اضطراب در مطالعاتی )چون شائو و گوپتا، 2007؛ 
فورتلند، 2012؛ رانا و دیودی، 2015؛ اسماعیلی و تاج فر، 1390(، مقاومت در برابر پذیرش فناوری جدید را 
افزایش داده و مانند مانعی برای تمایل فردی در جهت ارتباط با این سیستم جدید با ایجاد واکنش‌های منفی 
نسبت به استفاده از سیستم، عمل کرده است. ولی علی‌رغم تمام این نتایج رابطه منفی‌ بین اضطراب و پذیرش 
وجود نداشت. این بدین معنی است که مؤدیان فکر نمیک‌نند که در جریان استفاده از سامانه‌های عملیات 
الکترونیک مالیاتی اطلاعات زیادی را از دست بدهند یا اینکه اشتباهی انجام دهند که نتوانند آن را درست کنند. 
این ممکن است به این دلیل باشد که افراد اطلاعات چندان زیادی در مورد امنیت و طراحی این سامانه‌ها نداشته 
باشند یا برعکس با وجود تبلیغات زیادی که در مورد مزایای این سامانه‌ها در سطح شهر انجام شده است و با 
تشویق افراد توسط دوستان، نزدیکان و همکاران در جهت استفاده و پذیرش این سیستم، افراد احساس اعتماد 
بیشتری به این سیستم پیدا کردند و باور پیداکردند که استفاده از چنین سیستمی، امنیت اطلاعاتی آن ها و حریم 
خصوصیشان را به خطر نمی‌اندازد یا به عبارتی عوامل شناخته شده و ناشناخته دیگری چون آموزش و آگاهی 
کافی در مورد این سامانه‌ها، میزان سواد بالای پاسخ‌دهندگان، وضعیت دسترسی آن ها به اینترنت در مکانهای 
امنی مانند خانه و محل کار و رایانه در خانه و محل کار، میزان تجربۀ بالا در استفاده از رایانه و اینترنت در 
پاسخ‌دهندگان و فراوانی تکرار استفاده از اینترنت، احساس خودکارآمدی و راحتی در استفاده از این سامانه‌ها و 
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باور قوی در رسیدن به نتایج مورد نظر، همراستای این عامل وجود داشته که توانسته تأثیر منفی اضطراب و 

دلواپسی را خنثی کند. 
نتایج حاصل از بررسی داده ها نشان می دهد که انتظار نتیجه از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی بر 
پذیرش به واسطه تمایل به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی تأثیر مثبت دارد، پس فرضیه هشتم تأیید شد. 
مطالعات زیادی وجود دارند که از نتایج حاصل از این فرضیه به صورت غیر مستقیم پشتیبانی میک‌نند )مانند وو و 
چن، 2005؛ هانگ و دیگران، 2006؛  شائو و گوپتا، 2007؛ هانگ و دیگران، 2009؛  لو و دیگران، 2010؛ اوزکان 
و کانات، 2011؛ الهجران و دیگران، 2015؛ رانا و دیودی، 2015؛  بهراد، 1394؛ بمانیان و غفرانی، 1390؛ غفاری، 
حری، غلامی، 1390(. رانا و دیودی در سال 2015 در پژوهش خود که به بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش سیستم 
رسیدگی به شکایات برخط پرداخته بود و به این نتیجه رسیده بود که اگر افراد باور داشته باشند که شکایتشان 
از طریق سیستم ثبت شکایات به گوش مسئولان خواهد رسید، تمایل آن ها در استفاده از این سیستم افزایش 
می‌یابد و همین امر نیز منجر به افزایش میزان استفاده از این سیستم و چنین سیستم‌های دولت الکترونیک 
خواهد شد. در پژوهش حاضر نیز می توان به این نتیجه رسید که افزایش میزان انتظار نتیجه، بر تمایل اثر مثبتی 

گذاشته و همین در نهایت موجب افزایش میزان پذیرش سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی شده است. 
بررسی فرضیه نهم نشان می دهد که خودکارآمدی نیز به عنوان متغیر میانجی‌گر دیگری بر پذیرش یا 
پذیرش به واسطه تمایل به سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی اثر دارد. مطالعات اندکی به بررسی این 
رابطه غیرمستقیم پرداختند )مثلاً یه و دیگران، 2006؛ سیال و پیجپر، 2004؛ توحیدنیا و موسیخانی، 2010؛ 
فورتلند،2012؛ رانا و دیودی، 2015(. رانا و دیودی )2015( عنوان کردند که باور دارند درک مثبت افراد نسبت به 
توانایی‌هایشان در استفاده از یک سیستم، قویاً موجب بهبود علاقه و تمایل آن ها برای استفاده از سیستم می‌شود. 
در پژوهش حاضر نیز می توان به این نتیجه رسید که افزایش میزان خودکارآمدی در افراد بر پذیرش به واسطه 

افزایش علاقه احساسات مثبت افراد در استفاده از سامانه‌های عملیات الکترونیک مالیاتی اثر دارد. 
در ادامه پیشنهاداتی کاربردی برای سیاست گذاران، مقامات دولتی و توسعه‌دهندگان سیستم ارائه می‌شود: 
1( گرچه ارتباط بین نفوذ اجتماعی و پذیرش معنی دار است ولی آنقدر قوی نیست. این نشان می دهد که 
سیاست گذاران نیاز به توجه کافی و مناسب به انتخاب  و جلب حمایت افراد )یا به اصطلاح قهرمانانی در منطقه( 
دارند که افراد مهم اطراف خود را به استفاده از این سیستم تشویق کنند. پیشنهاد می‌شود به این افراد آموزش و 
آگاهی کافی داده شود تا دانش خود را به جامعه و صنفی که به آن تعلق دارند منتقلک‌نند. 2( خودکارآمدی نیز 
عامل مهمی است، پیشنهاد می‌شود دولت ابتکاراتی به خرج دهد که خودکارآمدی مؤدیان را بهبود بخشد، برای 
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رسیدن به این هدف، طراحان سیستم‌های دولت الکترونیک باید مطمئن‌ گردند که تسهیلات و امکانات کافی 
برای کاربرانِ اینگونه سیستم‌ها در داخل سیستم وجود دارد.3( تبلیغات بی جا و زیاد نیز ممکن است تأثیر منفی 
در مؤدیان داشته باشد. سازمان امور مالیاتی می تواند به جای بمباران گسترده از طریق تبلیغات یک‌نواخت و 
بی‌اثر، با ارسال پیام‌های الکترونیکی ساده نیز، مؤدیان را از وضعیت مالیاتی خود و هر آن‌چه که به تصمیم گیری 
مؤدی کمک میک‌ند مطلع سازند و از این طریق نگرش مثبت مؤدیان را نسبت به مالیات الکترونیکی تقویت 
کنند. 4( به علاوه برای افزایش حس خودکارآمدی در استفاده از خدمات برخط مالیاتی در مؤدیان دولت می تواند 
از ابتدا که افراد تحصیلات دانشگاهی خود را شروع میک‌نند به آن ها آموزش استفاده از خدمات برخط دولت 
الکترونیک بدهد. تحقیقات آتی می توانند از متغیرهای دیگری چون سهولت استفاده درک شده، اعتماد و شرایط 
تسهیلک ننده یا امنیت اینترنت و حریم خصوصی بر پذیرش نیز استفاده کنند. به علاوه، این تحقیق از متغیرهای 
تعدیل گری چون عوامل جمعیت شناختی و تجربه استفاده از سامانه های عملیات الکترونیک مالیاتی در پذیرش 
این سامانه ها استفاده نکرده است و پیشنهاد می شود که در تحقیقات آتی اثرات عواملی چون جنسیت، سن، 
تحصیلات، تجربه استفاده و... در نظر گرفته شود. به ویژه اثر تجربه بر میزان اضطراب در استفاده از سامانه های 

عملیات الکترونیک مالیاتی یا سامانه های مشابه مربوط خدمات دولت الکترونیک مورد بررسی قرار گیرد.
گرچه این مطالعه به بررسی عوامل مؤثر برگرفته از تئوری شناختی- اجتماعی بر پذیرش پرداخته است ولی 
از محدودیتهایی نیز برخوردار بوده است: 1( انتخاب افق زماني به صورت مقطعي را مي‌توان از محدوديت‌هاي 
پژوهش حاضر دانست. 2( این مطالعه از نمونه گیری غیر احتمالی در دسترس استفاده کرده است و بدین منظور 

نتایج مورد نظر قابل تعمیم به دیگر سازمان ها در دیگر شهرهای کشور نمی باشد. 
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