
 940–961 صفحات ،9011 تابستان ،03 شماره ،هشتم سال

 یاتیمال انیمؤد تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک ریتأث یبررس

 اعتماد یانجیبا نقش م

 باغبانیسید مرتضی غیور 

  ایران مشهد، ،امام رضا یالملل نیاستادیار دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه ب

ghayoor@imamreza.ac.ir 

 )نویسنده مسئول(امیر غفوریان شاگردی

 ایران مشهد، ،امام رضا یالملل نیاستادیار دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه ب

ghafourian@imamreza.ac.ir 

 امیر زارعی

 ایران مشهد، ،امام رضا یالملل نیدانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه ب ،کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی

amir_z7891@yahoo.com 

 غفوریان شاگردیمحمدسجاد 

 ایران مشهد، ،امام رضا یالملل نیدانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه ب ،کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی

sajjad.ghafourian@imamreza.ac.ir 

است.  اعتماد  یانجیبا نقش م یاتیمال انیمؤد تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک ریتأث یبررس حاضر،   پژوهش هدف
 بدراو هدا تدصدیفی ان نددي پیمایشدی اسدت.       داده بر حسب هددف کداربردو و بدر اسداو شدیده ردرد ورو        پژوهشاین 

 بدا  پرسشداامه   مطالعه،   این  در   ریرو اندانه   استفاده شده است. ابزار او و میدانی  کتابخانه ررد ورو اطلاعات ان مطالعات
خددمات   تید فیکمتغیدر   ریدرو  اندانه براو است. در این پژوهش، سؤال  91که شامل   است   او رزیاه   پاج   لیکرت   طیف 

 در ادامده  ؛استفاده شده اسدت  (9392) کادو و داتاان پرسشاامه استاندارد  اعتماد و یاتیمال انیمؤد تیرضاو  یکیالکترون
تعیین پایایی  براوو درنهایت  شدو استفاده دییتأ یعامل لیسانه ان تحل ییروا یبررس براومحتدا،  ییروا یپس ان بررس

 هیکلجامعه  مارو پژوهش شامل  % به دست  مده و مدرد تأیید است.6/19 استفاده شد که مقدار  ن ان  لفاو کرونباخ 
روش پدژوهش بده     نمدنده  مدارو   ،. در همدین راسدتا  هسدتاد  شدهر مشدهد   یاتید در سانمان امددر مال ی مستقر اتیمال انیمؤد

انتخدا   ، هسدتاد شدهر مشدهد    یاتیدر سانمان امدر مال ی کهاتیمال انیمؤد هینفر ان کل 082 ساده و ان  یریرو تصادف نمدنه
افدزار   ندر    ریدرو ان  با بهره و   ( SEM ) وروش معادلات ساختار ان    استفاده   با شده وررد ور    مارو   وها شده است. داده

 بدر  90/3ی بدا ضدریب مسدیر    کد یخددمات الکترون  تیفیک  که دهد یم   نشان   پژوهش   وها افتهی. شد   تحلیل   و   تجزیه زرلیل
اعتماد تأثیر دارد.  بر 44/3ی با ضریب مسیر کیخدمات الکترون تیفیکهمچاین  و اثررذار است یاتیمال انیمؤد رضایت
ان  زید ن یکد یخددمات الکترون  تید فیک درنهایدت  تدأثیر دارد و  یاتید مال انیمؤد تیبر رضا 69/3با ضریب مسیر  زیاعتماد ن

 .تأثیر دارد یاتیمال انیمؤد تیاعتماد بر رضا یانجیم ریمتغ قیطر

 JEL: M14,M41بادو  طبقه
 کیخدمات الکترون تیفی، اعتماد، کیاتیمال انیمؤد تیرضاواژران کلیدو: 
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 93/36/9011 پذیرش: تاریخ  32/34/9011 دریافت: تاریخ *

 مقدمه .1

درصدد ان ارنش افدزوده کدل در     83تدا   43حددود   رید اخ هداو  سدال در  یجهدان  وبر اساو  مارهدا 

در بخش خددمات   کایمتحده  مر الاتیهماناد ژاپن، فرانسه، انگلستان و ا وا افتهی تدسعه وکشدرها

 ودرصدد ان کدل شدا لان را در کشددرها     42تا  43در حدود  او ملاحظهسهم قابل  نیبدده و همچا

را شدامل   یناخدال  داخلد   دید درصدد تدل  23حددود   رانید بر دارد. بخدش خددمات در ا   درمذکدر 

( کمتدر  یدرصد بر اساو  مار باندک جهدان   64)حدود  یکه البته هادن هم ان متدسط جهان شدد می

در  هدا  سدانمان امرونه مسئله کیفیت خددمات بده یکدی ان اهدداف راهبدردو       ،ان سدیی دیگرست. ا

کیفیدت   درواقد  (. 9018، رانید اتدا  ا  واقتصاد هاو پژوهشمرکز سرتاسر جهان تبدیل شده است )

 ریافدت یادد د  ادراک خددد پدس ان یدک فر    بدر اسداو  است کده مشدتریان    ندعی قضاوت خدمات

.  نان با این قضاوت انتظارات خدد را با خدماتی کده دریافدت  ن را ادراک   دهاد میخدمت انجا  

 مدضددي  .(9399، 9و همکداران  ی؛ اخلاقد 9399، 9و همکداران  اکزُکانی)با کااد میمقایسه  اند کرده

 کدرد یدر چدارچد  رو  یاتید در نظدا  مال  تددان  مدی را  هدا  سدانمان  وان سد انیارائه خدمات به مشتر

 نیتمکد  هداو  فعالیدت ان  تید حما ودر راسدتا  انیخدمات مؤد کردیمطرح کرد. رو انیخدمات مؤد

به  شده ارائه ن است که هرچه سطح خدمات  کردیرو نیا وشده است. اساو فکر یطراح انیمؤد

داوطلبانده   نیو سدطح تمکد   افتده ی کداهش  یو روان یسطدح مال در نیتمک اهیبالاتر باشد، هز انیمؤد

 .یابد می شیافزا

 انید کمک بده مؤد  وبرا یاتیاست که سانمان امدر مال وریان تداب او مجمدعه انیخدمات مؤد

بده طددر   ان خدمات است کده   یعیوس فیو دربردارنده ط کاد یماتخاذ  یاتیمال نیقدانبه  نیدر تمک

کده در  ن   (9013 ،ییو  قدا  واشاره کرد )حاج محمد «یکیخدمات الکترون»به ارائه  تدان میمثال 

                                                           
4. Bayakorckan et al 

2. Akhlaghi et al 
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قابدل   جددیی  صرفهالکترونیکی به صدرت  نلاین )ایاترنتی( ضمن  هاو اظهارنامه کردنمؤدیان با پر 

پرداخدت   راخددد   هداو  مالیدات به بهترین صددرت ممکدن    ها هزیاهتدجه در وقت و نمان و کاهش 

بتداندد   یاتید اسدت کده سدانمان امددر مال     ریپدذ  امکدان  یدر صدرت ها نیااما ؛ (9014)بهراد،  کااد می

 نید ان ا یو سطح مطلدب باشد یکیخدمات الکترون تیفیدر رابطه با ک انیانتظارات مشتر وپاسخگد

 .کاد نیرا تضم تیفیک

 ؛(9،9339)بددرادو شدددد مددیمحسددد   هددا سددانماندر مدفقیددت  یعامددل مهمدد محدددرو مشددترو

 هداو  دسدتگاه مدرد  ان   تیسدلامت ادارو و رضدا   ،کشددرها  ییکه در نظا  ادارو و اجرا وا ردنه به

و بهبدددد عملکددرد  یابیددتحدددل نظددا  ادارو و ارن یاصددل هدداو شدداخ و  ارهددایان مع یکددی یدولتدد

در جهدت بهبددد    یو دولتد هدا  سدانمان عملکدرد   تیریمد نیباابراشدد؛  می یتلق یو دولتها سانمان

 ییبده سدزا   تید و مراجعدان اهم  ونداندر شهر تمادویرضا جادیبه ماظدر ا شده ارائهخدمات  تیفیک

خداسدتار   هدا  سدانمان  گدر یماناد د زیکشدر ن یاتیامدر مال سانمان .(9010و همکاران،  و)جعفر دارد

 تیرا فدراهم سداند. چددن کده سدطدح بدالاتر رضدا        یاتیمال انیمؤد تیاست که رضا یارائه خدمات

در  شدتر یوفدادارو ب  جداد یماجر بده ا  ت،یو کاهش شکا انیمؤد کردنبر متعهد  تأثیرضمن  ان،یمشتر

 .شدد  میحفظ مااف  سانمان  تاًینها نان و 

نخداهدد بددد؛    ریپدذ  امکان انیمؤد تیبدون جلب رضا یاتیمال ستمیو عملکرد مدفق س ییکارا

را بده همدراه  ورد،    یاتید نسدبت بده دسدتگاه مال    انیمؤد شتریب تیکه بتداند رضا یاستیهر س نیباابرا

 ،گرید وسد ان .(9014و همکاران،  وسانمان را بهبدد خداهد داد )محمد ییو کارا یسطح اثربخش

تحقدق اهدداف    وکده در راسدتا   وهداو اقتصداد   و باگداه  یخددمات  وهدا  ان مسائل مهم سدانمان  یکی

اعتمداد   زانید م شیقدرار دارد، افدزا   تیریمد نظران و پژوهشگران حدنه مدرد تدجه صاحب ومحدر

 هتددان بد   (. اعتماد را می9019پدر،  فیو س یبر اساو خدمات مطلد  به  نان است )جمال انیمشتر

                                                           
4. Browdy 
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تداند  کااده می کااده تعریف کرد که در این صدرت مصرف صدرت باورهاو مطمئن یک مصرف

 (.9399 ،9و همکاران نیشده اطمیاان یابد )ساه  به فروشاده براو ارائه خدمات وعده داده

 هدر  ،هستادمطرح  یاتیهاو مال نظا  واجرا یان ارکان اساس یکی یاتیمال انیکه مؤد ییان  نجا

 کار مددتر  وداشته باشد به اجدرا  یرا در پ وعاملان اقتصاد نیا شتریب تیو رضا یکه  راه یاقدام

چدالش   ی،اتیمال نیبه تمک انیمؤد تیجلب رضا ، در همین نمیاهکمک خداهد کرد یاتیمال ستمیس

بده   یابیدسدت  وبدرا  یاتید نظدا  مال  یهاو اصدلاح  است و در سیاست یاتیمال هاو نظا  همه ورو شیپ

و  انید مؤد تیخددمات، رضدا   تید فیک نیتردید ب . بیردیتدجه قرار ر مدرد بایست مطلد  می جینتا

 (، بادابراین 9010شن، )عزیزو رو حاکم است وو  شکار وقد ارتباطی اتیعملکرد سانمان امدر مال

 ن حفدظ   در کادار الکترونیدک و  یرحضددرو و   هداو   بده روش  سانمان امدر مالیاتی  وردن ورو

ان نظا   انیمؤد شتریب وتمادید به رضاتدان می و ایجاد حس اعتماد درنهایت انیمؤد امایت اطلاعات

 .کادکمک  یی مالیاتیاجرا

 یدا   که میهستردیی به این سؤال  به دنبال پاسخپژوهش  نیدر ا شده انیبمطالب لذا با تدجه به 

هددا   ن وتمادیبددر رضددا یاتیددمال انیدددر مؤد واعتمادسددان قیددان طر یکددیخدددمات الکترون تیددفیک

 تأثیررذار است؟

و اعتمداد مددرد بحد      وتمادیرضدا  ک،یخدمات الکترون تیفیک میپژوهش ابتدا مفاه نیدر ا

بدر   کید خددمات الکترون  تید فیک اده یررفتده در نم  انجدا   قاتیتحق اهیشیریرد. در ادامه به پ قرار می

و در  شدده   انید ب پژوهششااسی  شدد و درنهایت روش و اعتماد پرداخته می یاتیمال انیمؤد تیرضا

 .شدد میپژوهش اشاره  وها شاهادیریرو و پ به نتیجه ،پژوهش هاو یافته حیضمن تشر ،یانیاقسمت پ

 . مبانی نظری پژوهش2

 اتیمال یکیالکترون های سرویسخدمات  تیفیک .2-1

                                                           
4. Sahin et al 
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 یعاصدر اصدل   کید  نیاست. ا وکار کسب واستراتژ واجزا ترین پیچیدهو  ترین مهمان  یکی تیفیک

، کاادد  مدی رقابت  تیفیدر ک ها شرکتاست.  یعلم هاو پژوهشو  وکار کسب ودر هر دو استراتژ

 وروید ن کید  تید فی. ککاادد  مدی  ریید تغ تیفیبا ک وو بانارها کااد میجستجد  تیفیک وبرا انیمشتر

کشددرها   وو رشدد اقتصداد   هدا  شدرکت  وخدشدحال، سددد ور   انیاست که ماجر بده مشدتر   ودیکل

سدلاح   تدرین  قدییمهم و  زکاادهیمتما کیبه  خدمات تیفیک .(9396، 9کارایو نارچ ری)نه شدد می

دارنددد.  اریدد ن را در اخت شددتانیپ یخدددمات وهددا سددانمانان  واریشددده اسددت کدده بسدد لیتبددد یرقددابت

 تیرضدا  لهیوسد  نیبرتر خدمات دارند تا بدد  تیفیدر حفظ ک یدر خدمات، سع شرویپ وها سانمان

در بدانار بده واسدطه     یسانمان خددمات  کی درانمدت تیمدفق نیباابرا ؛را به دست  وردند وشتریب

 .(9399، 9و همکاران یرلی)ب شدد می نییتع وو حفظ مشتر شی ن سانمان در افزا ییتدانا

بدر   یمبتاد  وهدا  وتکادلددژ ان تدسعه  شی  ان شد. پ 9162  سال اًًً انحدود کیالکترون خدمات

بدا   ودتریکدام   هداو  شدبکه  جداد یبدزر  بده ا   وهدا  شدرکت ، 13دهده   نی  دان  هاو سالدر  اترنتیا

 نید پرداختادد. ا  گریکدد ی انیم ومبادله اطلاعات تجار وارتباطات مشخ ، محدود و استاندارد برا

 تیریمدد  کردیرو ی(. بررس9334، 0و همکاران شد )تدربان دهینام ها داده یکیالکترون هروش، مبادل

 افتهی تدسعهکمتر  وتا کشدرها افتهی تدسعه ومختلف جهان ان کشدرها ودر کشدرها یبخش عمدم

اطلاعدات در   وفاداور  وبه بعد روند تدسعه و کاربرد ولادی ن است که ان   ان هزاره سد  م دیمؤ

به خددد   وا ادهیفزاو الزامات عصر اطلاعات سرعت  یطیبا تحدلات مح وو سانرار یرسان خدمت

 .(9014 ،ودیو ام یبی؛ نق9339، 2ی؛ ش9330، 4یررفته است )برون و برادن

 یخددمات  دید و با اسدت خدد مسئدل  رجدي اربا نسبت به  یاتیامدر مال سانمان ،در همین راستا

همراه شدد  تیو با رضا رشیقابل پذ رجدي اربا  وباشد، بلکه برا تیفیبا ک تاها نه دهد میکه ارائه 

                                                           
4. Zahir & Narachikara 

2. Bierly et al 

3. Turban et al 

1. Brown and Browdny 

5. Chi 
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و  ودولدت بدا مشدتر    یمالیدات الکترونیکد   فر یادخدمات،  نیان ا او نمدنه(. 9014 ،ودیو ام یبی)نق

 هداو  سدال در  یاتید امددر مال  سدانمان  . همچاین(9392، 9است )چن و همکاران وکار کسب بادولت 

 یکیالکترون اتیاست. مال کردهکردن نظا  مزبدر  یکیاقدا  به الکترون یاتیبهبدد نظا  مال وبرا ریاخ

شدد  فیتعر یاتیمال داتیخدمات و تدل یکیالکترون لیتحد هاو کانالد به عادان استفاده ان تدان می

انتقال مااب  به صددرت   ومخابرات برا هاو شبکه شرفتهیپ واستفاده ان تکادلدژ ،وریبه تعب درواق و 

در  یکد یزیبده حضددر ف   انید نبدون ( یاتیمال انی)مؤد واست که مشتر یاتیمال ستمیدر س یکیالکترون

 داشته باشد. یدسترس یاتید به خدمات مالتدان می یاتیسانمان امدر مال

 یتمندیرضا .2-2

ما را مدرد بح   ینندر یکل تیخدد قابل تدجه است. روانشااسان رضا وبه خدد «تیرضا» کلمه

 وتقاضدا  کااددران  مصدرف اسدت.   ومشتر تیو رضا یشغل تیبه دنبال رضا تیری. مددهد میقرار 

هستاد. بدا   ومشتر تیرضا حیبه دنبال درک و تدض کااده مصرفو محققان رفتار کااد  می تیرضا

بده عاددان پاسدخ     یشااخت کردیاحساو و رو هیروح بیان ترک تی( رضا9114) دریاول رتدجه به نظ

 وفدرد  ودید ناام اید احساو لذت »را  تی( رضا9183) دری. اولددش می فیتعر کااده مصرفساننده 

. کادد  یمد  فید تعر «( درک شده محصدل در رابطه بدا انتظدارات او  جهینت)عملکرد  سهیمقا جهینت در

خدمات پس یا  محصدل کینسبت به  ونگرش مشتر ایاحساو »را  ومشتر تیرضا گریمطالعات د

 .(9396، 9 )سلا کاد یم فیتعر «ان استفاده

 کیالکترون یها طیمحاعتماد در  2-3

 هداو  حددنه ، اقتصداد و همچادین   شااسدی  جامعده مختلدف مانادد روانشااسدی،     وهدا  حددنه اعتماد در 

کاربردو ان قبیل مدیریت و باناریابی تدجه بسیارو ان محققان مربدطده را بده خدددد جلددب کددرده    

ابر تاریخ نندری بشر و   ان تعاملات قدمتی بر اعتماد .(9014و همکاران،  وپدرانبر میاست )ابراه

                                                           
4. Chen et al 

2. Salam 
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نندری انسان مبتای بر اعتماد است. اعتماد بددون   هاو جابه تما  تقریباًدارد.  ها انساناجتماعی میان 

به ایدن مفهدد  بسدتگی دارد     ها انسانو روابط معاادار میان  شک، عاصرو مهم در نندری بشر بدده

اعتمدداد همچدددن  ،یمبددادلات و روابددط اجتمدداع سراسددر در .(9088و همکدداران،  یایحسدد )خددداداد

مبادلات در  کااده تسهیلبه حرکت انداخته و  تر راحترا  یکاش اجتماع هاو چرخ ،او کااده روان

 دیسد )  یدد  مدی مذاکرات و مبادلات بده شدمار    اهیدر کاهش هز مؤثر یبدده و عامل یاجتماع وفضا

 (.9019 ،و باد جمال بایو شک ونقد

 گدران یمفهد  اعتماد صدرت ررفته اسدت. پدارک و د   نییو تب فیتعر وبرا واریبس وها تلاش

ان  شدده  دیید أو ت شدده  وریادرید ان انتظدارات   وا مجمدعده »( اعتماد را 9180( به نقل ان باربر )9394)

. اعتمداد  کاادد  یمد  فیتعر «دارند یسانمان وها تیان مدجدد ایو  گریکدیکه مرد  ان  اجتماي قیطر

اتکدا، صداد  و    اعتمداد قابدل   یمتددل  اکده یباور راسدخ، در خصددا ا   کی امدیپبه عادان حاصل و 

 .ابدی یاست، تدسعه م رخداهیخ

، نبددد  کااددران  مصرفیکی ان مدان  مهم اشاعه رسترده تجارت الکترونیکی در میان  امرونه

، درواقد  در محدیط ایاترندت اسدت.     هدا   نو مشدتریان   هدا  شدرکت حس اعتماد اساسدی میدان بیشدتر    

کده محصددلات یدا خددمات خددد را ان طریدق ایاترندت عرضده          ییهدا  شدرکت به  کاادران رفمص

بده مبادلده اطلاعدات مدالی و      و رابطه برقرار کدرده  ها  ناعتماد ندارند تا با  افی، به اندانه ککااد یم

ان عدامدل   یکد ینیز  اعتماد .(9019فر و همکاران،  وب ردانند )ساجد ها شرکتشخصی خدد با این 

و استفاده در دولت الکترونیک است. با تدجه به عد  اطمیاان محیط  رشیدر پذ کااده تسهیلمهم و 

شده است. اعتماد در  فیتعر ورفتار لاتیتما کااده تعییناعتماد به عادان  اترنت،یمحیط ا ییایو پد

 .(9392، 9و همکاران جرانمرتبط با  ن مهم است )الح هاو ریسکبه دلیل  نیمحیط  نلا

 -الف :ان اند عبارت کیالکترون هاو محیطبر اعتماد مشترو در  مؤثر متغیرهاودر همین راستا 

متغیرهاو فردو: متغیرهایی که در رابطه با خدد مشترو بدده و بر اعتماد وو در تجارت الکترونیک 

                                                           
4. Alhejran et al 
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  شخصدیتی و  هداو  ویژریشااختی، تجربه، ادراکات مشترو،  جمعیت هاو ویژریمؤثر است؛ نظیر 

و یا تارنمایی که به  هستاد متغیرهاو مربدط به شرکت: متغیرهایی که مرتبط با خدد شرکت -  ...

؛ ماناد متغیرهاو مربددط بده تارنمدا )ررافیدک،     پرداند میو خدمات به صدرت ایاترنتی  کالاهاارائه 

ناریدابی )محصددل،   مربدط بده  میختده با   رهاوساختار طراحی، محتدایی و عدامل اجتماعی( و متغی

متغیرهدداو  -ج .ترفیدد ، معروفیددت مددارک تجددارو، کیفیددت، در دسددترو بددددن و تادددي محصدددل(

به عدامل محیطی و پیرامدنی تجارت الکترونیک ارتبداط دارندد و وجددد    که متغیرهایی  :نیرساختی

ی، مخدابرات  هداو  نیرسداخت ؛ مانادد  شددد  مدی انجا  تجارت در فضاو مجانو تلقی  نمیاه پیش ها  ن

 هاو نیرساختو  ونقل حمل هاو نیرساختحقدقی و قاندنی،  هاو نیرساختمالی،  هاو نیرساخت

 (.9014پدر،  افغانو  وری) قاپدرحص واعتبار

 انیمؤد یتمندیو رضا یکیخدمات الکترون تیفیک .2-4

 تیرضدا  لهیوسد  نیبرتر خدمات دارند تا بدد  تیفیدر حفظ ک یدر خدمات، سع شرویپ وها سانمان

خددمات و رضدایتمادو مشدترو ان     کیفیت .(9399و همکاران،  یرلیرا به دست  وردند )ب وشتریب

، ارائه خدمات با کیفیدت بدالا بدراو    روند میو خدماتی به شمار ها سانمانمباح  استراتژیک براو 

کیفیت خدمات با تدجه به مزایایی  وضرورو است. نیان به درک و ارتقا ها سانمانسدد ورو  بقا و

مشدترو، جدذ  مشدتریان جدیدد،      اداروارائه خدمات با کیفیت بالا همچدن حفظ مشترو، وفد  که

ایجاد رضایتمادو پایددار در مشدترو و  یدره بدراو سدانمان دارد، مددرد تدجده قدرار ررفتده اسدت           

 .(9014مبارکه،  ران دریو ا یانی)کاو

 انید روابدط م  یبررسد »( در پدژوهش خددد بدا عاددان     9014و همکداران )  و بداد  دولت ییرضا

 تید فیک ابعداد  ییبده شااسدا  « ودر صداعت هتلددار   یکد یالکترون وو وفادار تیاعتماد، رضا ت،یفیک

 ووفادارسدان  فر یادد ان عدامل مرتبط با  یکی که هتل، در اقامت خدمات  کااده ارائه وها تیسا و 

 داد. رروه اول لیتشک انیپژوهش را دو رروه مجزا مشتر و. جامعه  ماراند پرداخته است، انیمشتر

و تهران و افراد فاقد  ییمقاط  مختلف در دو دانشگاه علامه طباطبا لانیالتحص فارغیا  انیدانشجد را

 نبده عاددا   «نی نلاهتل  رانیا» تیسا و بالقده  انیرا مشتر ها  ن تدان می)که  یدانشگاه لاتیتحص
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 نید  نلا هتدل  رانید ا تیسا و  یفعل انیپژوهش قلمداد کرد( و رروه دو  را مشتر نیا  مدرد مطالعه

داد.  لی( تشکاند داشته تیسا و  نیرنرو اتا  هتل ان ا کیکه در رذشته تجربه حداقل  یانی)مشتر

: عبددارت اسددت ان یکددیالکترون تیددفیابعدداد ک تددرین مهددمحاصددل ان پددژوهش نشددان داد کدده  جینتددا

حاصدل   جینتدا  نیبددن. همچا وو کاربرد تیسا و  یطراح ت،ی، امانق  یب لیو تحد ردیی پاسخ

بدر   یکد یالکترون تید فیک ،یبدالقده و فعلد   انینشان داد که در هر دو ردروه مشدتر   یمفهدم وان الگد

 تدأثیر  یکد یالکترون واعتماد بر وفادار ،یو ان طرف یکیالکترون تیو رضا واعتماد، وفادار ورهایمتغ

اسدتفاده ان خددمات    تدأثیر  یبررسد »( در پژوهش خددد بدا عاددان    9010روشن ) وزیعز. دارد بتمث

خددمات   ،یاترنتد یو ا ورحضددر یبا مطرح کردن خدمات   «یاتیمال انیمؤد تیبر رضا یکیالکترون

بدر   هدا   ناثدر   یبررسد  یبه عادان عدامل اثرردذار، در پد   یرروه وها رسانهو  یکیپرداخت الکترون

ماظددر در پدژوهش حاضدر جامعده طلافروشدان شدهر کرمانشداه         نیبدد. به ا یاتیمال انیمؤد تیرضا

بدا اسدتفاده ان    هدا  بررسدی  جی. نتدا شدد  مدی نفدر را شدامل    633در حددود   یتیکه جمع اند شده یبررس

و  ورحضددر ی ن اسدت کده هدر سده عامدل )مطدرح کدردن خددمات           دهاده نشان یخط دنیرررس

 تیبدر رضدا   و( اثدر مثبدت و معادادار   یرروهد  هداو  رسانهو  یکیکترونخدمات پرداخت ال ،یاترنتیا

 .دارند یاتیمال انیمؤد

کیفیدت خددمات الکترونیدک بدر      تدأثیر »عادان ی تحت ( در پژوهش9398) 9بیزرو و همکاران

 افدزار  ندر  پدژوهش بدا اسدتفاده ان     جی. نتااند پرداخته «لباانی هاو بانکرضایت مشتریان، شداهدو ان 

SPSS ؛ و اتو ارتباط ییو سهدلت استفاده؛ پاسخگد ییکارا اان،یاطم تینشان داد که قابل و  مدو

 معاادارو بر رضایت مشتریان دارند. تأثیری همگی خصدص میو حر تیاما

باابراین با تدجه به تحقیقات صدرت ررفته و همچاین روابط بدین متغیرهدا کده در تدضدیحات     

 :استفد  به  ن اشاره شده است، فرضیه پژوهش به شرح ذیل 

 دارد. تأثیر یاتیمال انیمؤد تیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک اول:فرضیه 

                                                           
4. Beisry et al 
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 و اعتماد یکیخدمات الکترون تیفیک .2-5

کدرده   داید پ وادین تیاهم واعتماد مشتر ،وامرون وایدر دن کیرشد و رسترش خدمات الکترون با

 هداو  مدلتا  کاد میها فراهم وکار کسب ورا برا وفرد ماحصربهفرصت  کیاست. خدمات الکترون

 وادید ن تأثیر کیخدمات الکترون تیفیارائه دهاد. ک انیمشتر وبرا یای فر ارنش جهترا  ودیجد

 کاد می فایا ها  ناعتماد در  جادیدر ا یو نقش مهم ان خدمات داشته انیمشتر یذها هاو قضاوتبر 

اعتمدداد  ن،یدد نلا هدداو محددیطدر  داریددفروشدداده و خر نیرابطدده بدد در .(9012 ،یاسددفرجان یسددی)رئ

( و 9334، 9و همکداران  ادک یبیاسدت )ر  یکینسبت به خدمات الکترون انیمشتر اانیاطم دهاده نشان

قابدل اعتمداد هسدتاد و     یکد یخددمات الکترون  دهاددران  ارائده دارد کده   ومشدتر  واشاره بده باورهدا  

 (.9399، 9و همکاران دی)چ کاادطلبانه عمل  تفرص خداهاد ینم

 دینسبت به خر انیو بر نگرش مشتر کاد می قیتشد را ومشتر دیخر نی نلا هاو فعالیتاعتماد 

( در پژوهش 9014) عباسی و همکاران. (9332، 0نیو ل ی)ل رذارد می تأثیر نیفروشگاه  نلا کیان 

کتدا  بدا    یاترنتد یا دید بر قصد خر یکیخدمات الکترون تیفیک تأثیر یبررس»پژوهش خدد با عادان 

 دید خر بدر قصدد    یکیخدمات الکترون تیفیک تأثیربه مطالعه  «شرکت ریاعتماد و تصد یانجینقش م

با  پژوهش جی. نتااند پرداخته انیشرکت نزد مشتر ریاعتماد و تصد یانجیکتا  با نقش م یکیالکترون

 وهدا  که در وبگاه یکیخدمات الکترون تیفینشان داد که ک روش حداقل مربعات جزئیاستفاده ان 

کتدا    یاترنتد یا دید افدراد بده خر   شیدر ررا وادین تأثیر ،شدد یئه مکتا  ارا یاترنتیا وها فروشگاه

 دارد.

با تدجه به تحقیقات صدرت ررفته و همچاین روابط بین متغیرهدا کده در تدضدیحات     ،باابراین

 :استفد  به  ن اشاره شده است، فرضیه پژوهش به شرح ذیل 

 دارد. تأثیربر اعتماد  یکیخدمات الکترون تیفیک :دوم هیفرض

                                                           
4. Rebinik et al 

2. Chio et al 

3. Lee and Lin 
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 انیمؤد یتمندیاعتماد و رضا .2-6

مهدم اسدت. تجربده رذشدته      تیسدا  و رفتارشان بر روو  نییدر تع نی نلا طیمشترو در مح تجربه

 دید و تجربده خر  تیرضدا  ن،یباابرا؛ مربدط به اعتماد است تیمشترو است و رضا تیمحرک رضا

 .(9332، 9و همکاران داشته باشد )سلطان نیبا اعتماد  نلا یکاربر، ممکن است ارتباط مثبت یاترنتیا

ان  هدا  تیسدا  و ان  ن بدد که اعتمداد در   یحاک داد،انجا   (9339)در سال  دنیکه  یپژوهش جینتا

اعتماد مشترو  ،گریبه عبارت د؛ ردیپذ یم تأثیر کیدر معامله الکترون یقبل تیکاربر و رضا یی شاا

ان  وو تیرضدا  زیو ن تیمشترو با سا یی شاا زانیچدن شهرت شرکت و م یبه عدامل سایت و به 

 .(9012و همکاران،  یراج ناده ابراهیمدارد ) یبستگ اهینم نیدر ا اش یقبل اتیتجرب

بررسدی رابطده بدین کیفیدت     »( در پژوهش خدد با عاددان  9014) وده  باد وو عسگر واحمد

و مسدافربرو فعدال   هدا  شرکتخدمات، رضایت، اعتماد و وفادارو در میان مشتریان )مدرد مطالعه: 

 واعتمداد و وفدادار   ت،یخددمات، رضدا   تید فیک نیروابدط بد   یبده بررسد   «شهر تهران( هاو پایانهدر 

 ومسدافربر  هداو  پایانده  انیمشتر ،پژوهش و. جامعه  ماراند پرداخته ومسافربر وها انهیدر پا انیمشتر

حاصل ان  جی. نتاکردند میاستفاده  یعمدم ومسافربر وها شرکتبددند که ان خدمات  رانیکشدر ا

 تید فینشدان داد کده ک   ومعدادلات سداختار   وو مدلسدان  ودیید عامدل تأ  لید پژوهش با اسدتفاده تحل 

 وبدر اعتمداد و وفدادار    یاثر مثبت تیرضا نیدارد. همچا تأثیر وو وفادار عتمادا ت،یخدمات بر رضا

 .دارد وبر وفادار یاعتماد اثر مثبت درنهایتدارد. 

در رابطده   ومشتر تیرضا یانجینقش م»( در پژوهش خدد با عادان 9396) 9همکارانو  عثمان

 تیرضدا  یانجید م رید نقدش متغ  یبه بررس «ومالز وخدمات و اعتماد در صاعت بانکدار تیفیک نیب

 جی. نتدا اندد  پرداختده  ومدالز  وخددمات و اعتمداد در صداعت بانکددار     تید فیک نیدر رابطه ب ومشتر

و  تیخددمات بدا رضدا    تیفیک نینشان داد که ب یمربعات جزئ نیان روش کمتر دهپژوهش با استفا

رابطده   هدا   نو اعتمداد   انیمشدتر  تیرضدا  نیبد  نیوجدد دارد. همچا ورابطه معاادار انیاعتماد مشتر

                                                           
4. Soltan et al 

2. Osman et al 
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 انیمشدتر  تیخدمات، رضا تیفیک نیب یخط میرمستقیرابطه   کی درنهایتوجدد دارد.  ومعاادار

 .و اعتماد وجدد دارد

با تدجه به تحقیقات صدرت ررفته و همچاین روابط بین متغیرهدا کده در تدضدیحات     ،باابراین

 :استفد  به  ن اشاره شده است، فرضیه پژوهش به شرح ذیل 

 دارد. تأثیر یاتیمال انیمؤد تیاعتماد بر رضا فرضیه سوم:

 اعتماد یانجیم رینقش متغ .2-7

نشدان داد کده اعتمداد نقدش      جینتدا  ،انجدا  دادندد   (9390)در سدال   که عثمان و ساتُسدا  او مطالعه در

 ودر صاعت رردشدگر  ها  ن ونسبت به خدمات و وفادار انیمشتر تیرضا نیرا در رابطه ب یانجیم

ابعداد   نیبد  ط( روابد 9393) 9(. قاسم و عبددال 9390)عثمان و ساتُسا،  کاد می فایا ودر مالز ییروستا

 تیفینشان داد که ک جیکردند. نتا یمشترو و اعتماد را بررس تیرضا ک،یخدمات الکترون تیفیک

 تیکده رضدا   دهدد  مینشان  جینتا ن،یدارد. علاوه بر ا انیمشتر تیبر روو رضا میخدمات اثر مستق

 (.9393دارد )قاسم و عبدال،  یکیبر روو اعتماد الکترون یمثبت تأثیرمشترو 

خددمات   تید فیک نیاعتمداد در رابطده بد    تأثیر»( در پژوهش خدد با عادان 9392) 9و داتا کادو

 نیدر رابطده بد   یانجید م رید متغ کید نقش اعتماد به عادان  یبه بررس «ومشتر تیو رضا یکیالکترون

 و. جامعده  مدار  اندد  پرداختده  یاترنتد یا ودر بانکدار ومشتر تیو رضا یکیخدمات الکترون تیفیک

پدژوهش نشدان داد کده     جیداد. نتدا  لیدر هادوستان تشک یاترنتیا وبانکدار ومشتر 064پژوهش را 

 انیمشتر تیدارد. اعتماد بر رضا تأثیر انیو اعتماد مشتر وتمادیبر رضا یکیخدمات الکترون تیفیک

 تیو رضدا  یکد یخددمات الکترون  تید فیک نیرا در رابطه بد  یانجیاعتماد نقش م نیدارد. همچا تأثیر

 .کاد می فایا ومشتر

                                                           
4. Qasem and Abdullah 

2. Kendou and Datta 
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ه به تحقیقات صدرت ررفته و همچاین روابط بین متغیرهدا کده در تدضدیحات    با تدج ،باابراین

 :استفد  به  ن اشاره شده است، فرضیه پژوهش به شرح ذیل 

 یاتیمال انیمؤد تیاعتماد، بر رضا یانجیم ریمتغ قیان طر یکیخدمات الکترون تیفیک فرضیه چهارم:

 دارد. تأثیر

پژوهش در شکل  یبه مدل مفهدم تدان می رهایبر متغ یبا کاار هم قرار دادن روابط مبتا اکادن

 ید.رس (9)

 
 (5112پژوهش )با اقتباس از مدل کندو و داتا،  یمدل مفهوم. 1 شکل

 

 پژوهش شناسی روش. 3

 -تدصدیفی  ی، پژوهشد قید لحاظ ندي روش تحق کاربردو و ان یلحاظ هدف پژوهش این پژوهش ان

جامعه  .استاو  ها پرسشاامه هاو ررد ورو داده لحاظ شیده و ان یعلو ان لحاظ ماهیت،  همبستگی

نمدنده   هسدتاد.  شهر مشهد یاتیدر سانمان امدر مالی مستقر اتیمال انیمؤد هیکل مارو پژوهش شامل 

در سدانمان امددر   ی اتید مال انید مؤد هید نفدر ان کل  082 ساده و ان  یتصادف ریرو نمدنه مارو به روش 

، در پدژوهش  شدده  محدود بددن جامعده بررسدی  نابا تدجه به شده است. انتخا  شهر مشهد  یاتیمال

 شده است.  هاو مدرد نیان استفاده حاضر ان فرمدل کدکران براو تعیین تعداد نمدنه

کیفیت خدمات 

 الکترونیک

 اعتماد

 رضایت

 مؤدیان مالیاتی
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 یاتیمال انیمؤد تیرضاو  یکیخدمات الکترون تیفیکمتغیر  ریرو اندانه براو در این پژوهش،

 شدده  سداجش  وها شاخ  استفاده شده است. (9392) کادو و داتاان پرسشاامه استاندارد  اعتماد و

رذاشته شدد، در معدر  قضداوت چادد     یان  نکه در قالب پرسشاامه به نظرساج شیدر پژوهش، پ

 ان درنهایدت کارشااسدان سدانمان مدرتبط بدا مدضددي پدژوهش قدرار ررفدت و          زیتن ان خبرران و ن

افراد متخصد  و  ها استفاده شد. پس ان  ن که  داده و ور به عادان ابزار جم  شده پرسشاامه تدافق

 جینتدا  زید سدانه ن  یدی بده لحداظ روا   ،کردندد تأییدد  را محتددا   ییی پرسشاامه به لحاظ روایروا دیاسات

 ریبدددن مقداد   شدتر یب لید مدرد مطالعه بده دل  هاو سانه نشانگرهاوکه تما   شدمشخ    مده دست به

 ییاید سداجش پا  و. برادارند را خدد هاو سانه ریرو اندانه ولان  برا تی، اهم4/3ان  یعامل وبارها

مااسدب و قابدل قبددل ابدزار      ییاید پا انگرید انجدا  ررفدت کده ب     نمدن شیمرحله پ کی ها، پرسشاامه

 شده است. ارائه( 9. همچاین نتایج پایایی متغیرهاو پژوهش در جدول )استساجش 

 های پژوهش پایایی متغیر .1جدول 

 پایایی سؤالاتتعداد  نام متغیر

 %7.39 11 کیفیت خدمات الکترونیکی

 %9137 9 رضایت

 %5738 1 اعتماد

 %7131 27 کل

 پژوهش هاو یافته: مأخذ

ان مقدار احتمدال حاصدل ان بدرانش مددل در      پژوهش هاو فرضیه نمدن  براو ،این تحقیق در

ان اسدتفاده شدد.    ریمسد  لتحلی و ساختارو معادلات یابی استفاده ان مدل حالت معاادارو پارامترها با

، 16/9ه در بدانه ) کد  %12لذا عدد معادادارو در سدطح    ،است %12که سطح اطمیاان مدرد نظر   نجا

 فتده دادو کده خدارج ان ایدن بدانه قدرار ریرندد پذیر      ( قرار ریرند در ناحیه رد واق  شده و اع-16/9

 .شدند یم
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 ها یافته. 4

 توصیفی نتایج آمار .4-1

 نتایج آمار توصیفی .2جدول 

 درصد تعداد مشخصات دموگرافیک متغیرهای جمعیت شناختی

 جنسیت
 12/. 272 مرد
 9./ 9 178 زن

 سن

 9/11 78 سال 28کمتر از 
 1./1 171 سال 8.تا  28بین 
 9./9 177 سال 78تا  8.بین 
 7/12 72 سال 88تا  78بین 

 ./7 .1 سال 88بالای 

 تحصیلات

 ./1 17 دیپلم
 8/22 97 فوق دیپلم
 7/81 219 لیسانس

 8/17 98 لیسانس فوق

 شغل

 5./7 175 کارمند بخش دولتی
 1/25 125 کارمند بخش خصوصی

 ../8 127 شغل آزاد
 پژوهش هاو یافته: مأخذ

 رهایمتغ تیوضع یبررس .4-2

و  شددد  مدی  یپژوهش بررس ورهاینرمال بددن متغ رندف،یاسم -استفاده ان  نمدن کدلمدردروف با

اسدتفاده   ودر معدادلات سداختار   یینمدا  شدرط ان روش نسدبت درسدت    نید در صدرت برقرار بددن ا

 . مده است (0) نمدن در جدول  نیا جینتا ،شدد می

 رنوفیاسم -آزمون کولموگوروف جینتا..  جدول

 نتیجه سطح معناداری Z آماره متغیرها

 نرمال 17./2 1/171 کیفیت خدمات الکترونیکی

 نرمال 2/119 1/187 رضایت

 نرمال 2/879 1/228 اعتماد

 پژوهش هاو یافته: مأخذ
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 بادابراین باشدد،   32/3بزررتدر ان   پدژوهش متغیرهداو  تمدامی  سدطح معادادارو    اکهیابه  با تدجه

 یینما ان روش نسبت درست تدان میو  شدد میپذیرفته  پژوهشادعاو نرمال بددن تدنی  متغیرهاو 

 .استفاده کرد ومعادلات ساختار وسان مدلدر 

 برازش مدل های شاخصمربوط به  نتایج .4-3

. بدا  اندد  شدده نشدان داده   (4)که در جدول  هستاد جهینت نیا  کااده دییتا زیبرانش مدل ن هاو شاخ 

 بدا  و اسدت  366/3برابر بدا   بر ورد ومجذور خطا نیانگیم شهیجدول، مقدار شاخ  ر نیتدجه به ا

مااسدب اسدت و    مددل  خطاهداو  مجدذور  میانگین دهد می نشان ،است 38/3 ان کمتر ایاکه به تدجه

اسدت  ( ]42/114[/044) 66/9همچاین مقدار کاو دو به درجه  نادو برابر با . استمدل قابل قبدل 

بدرانش، بدرانش    ییکدد یشدده، ن  لیبدرانش تعدد   ییکدد نی هداو  شاخ  میزان و است 0و  9 نیکه ب

مددل   دهدد  مدی کده نشدان    هسدتاد  شدتر یب 1/3نیدز ان   یشده برانندر و نر  وا سهیمقا، برانش یشیافزا

 .است یمدل مااسب ،پژوهش ورهایمتغ ریرو اندانه

 برازش های شاخص .7 جدول

CFI IFI AGFI GFI NFI RMSEA χ2/df 

شاخص 

برازش 

 ای مقایسه

شاخص 

برازش 

 افزایشی

 شاخص

 نیکویی

 برازش

 شده لیتعد

 شاخص

 نیکویی

 برازش

نرم  شاخص

 شده

 برازندگی

ریشه میانگین 

ی  مجذور خطا

 برآورد

نسبت کای دو 

 بر درجه آزادی

75/2 75/2 71/2 77/2 79/2 211/2 11/2 

 پژوهش هاو یافته: مأخذ

بعدد بده  نمددن و     بخدش سدانه(، در   ییمربدط به ابعاد پرسشاامه )روا سؤالات دییتدجه به تا با

 .شدد میپژوهش پرداخته  هاو فرضیه یبررس
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 پژوهش های فرضیه یبررس .4-5

معادلده   یابید  مددل  یعاد ی ،پدژوهش  نید مدرد نظر در ا لیو تحل هیروش تجز حیبه تدض این بخشدر 

 هداو  فرضدیه روش  نید استفاده ان ا و س س با شدد میپرداخته لیزرل  افزار نر و با استفاده ان ساختار

 t  مداره  ریو مقداد  ریمسد  بینمددار ضدرا  بیبه ترت (0( و )9) هاو شکل .شدند ده میپژوهش  نمد

 : ن رکه د استپژوهش  هاو فرضیهمربدط به مدل  نمدن 

:xیکیخدمات الکترون تیفیک،:y یاتیمال انیمؤد تیرضا،:z اعتماد 

 ان برانش مدل پژوهش در جددول   مده دست به جیخلاصه نتا(، 0و ) (9) هاو شکلتدجه به  با

پدژوهش پرداختده    هداو  فرضیهجدول به  نمدن  نیا جینشان داده شده است که با استفاده ان نتا (2)

کمتدر ان   ایو  16/9ان  شتریب ها  ن (t) یکه مقدار  ماره ت ییرهایکه رفته شد مس طدر همان. شدد می

 .اشد، معاادار هستادب -16/9

 
 در حالت تخمین استاندارد و ضریب مسیر مدل پژوهش بارهای عاملی .5شکل 
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 t-valueدر حالت  و ضریب مسیر مدل پژوهش بارهای عاملی .3شکل 

 

 پژوهش های فرضیهآزمون  جیتان .8جدول 

 پژوهش هاو یافته: مأخذ

 نتیجه t  آماره ضریب مسیر مورد آزمون های رابطه فرضیه

 معنادار 79/2 2/.2 رضایت ← الکترونیکیکیفیت خدمات  اول

 معنادار 9/.5 97/2 اعتماد ← کیفیت خدمات الکترونیکی دوم

 معنادار 97/8 12/2 رضایت ←اعتماد  سوم

 رمعنادا - 97/2×  12/2=  78/2 رضایت ←اعتماد  ← کیفیت خدمات الکترونیکی چهارم
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 اندد؛  شدده  تأییدد پدژوهش   هداو  فرضدیه که تمامی  شدد میمشاهده ، (2)جدول نتایج با تدجه به 

 تید فیک نیبد  ریمسد  بیضرکه:  کرداشاره  تدان میباابراین در تفسیر  مارو حاصل ان نتایج مذکدر 

همچاین . استمثبت  وکه مقداراست  90/3برابر با  یاتیمال انیمؤد تیو رضا یکیخدمات الکترون

 جده ینت تددان  مدی  %12 ادان یبا اطم نیباابرا ،است 16/9است که بزررتر ان  14/9برابر  (t)مقدار  ماره 

خددمات   تید فیرفدت ک  تدان میمعاادار است و  32/3 ودر سطح خطا ریمس بیضر نیررفت که ا

 شدد  می تأیید پژوهش اول هیفرض نیباابرا ،دارد تأثیر یاتیمال انیمؤد تیبر رضا یکیالکترون

 وکه مقداراست  44/3و اعتماد برابر با  یکیخدمات الکترون تیفیک نیب ریمس بیضرهمچاین 

 ادان یبا اطم نیباابرا ،است 16/9است که بزررتر ان  80/4برابر  (t)مقدار  ماره همچاین . استمثبت 

رفت  تدان میو معاادار است  32/3 وطادر سطح خ ریمس بیضر نیررفت که ا جهینت تدان می 12%

در  .شددد  مدی  تأییدد  پدژوهش  دو  هیفرض نیباابرا ،دارد تأثیربر اعتماد  یکیخدمات الکترون تیفیک

 .استمثبت  وکه مقداراست  69/3برابر با  یاتیمال انیمؤد تیاعتماد و رضا نیب ریمس بیضرادامه، 

 %12 ادان یبدا اطم  نیبادابرا  ،اسدت  16/9است که بزررتر ان  44/2برابر  (t)مقدار  ماره همچاین 

رفدت   تددان  مدی معادادار اسدت و    32/3 ودر سطح خطدا  ریمس بیضر نیررفت که ا جهینت تدان می

 درنهایدت  .شددد  می تأیید پژوهش سد  هیفرض نیباابرا ،دارد تأثیر یاتیمال انیمؤد تیاعتماد بر رضا

 برقدرار ی شدروط ابتددا  وابسته ضرورت دارد تدا   ریمستقل بر متغ ریمتغ میرمستقی اثرات  یبررس وبرا

 زید ن شدد و شدرط دو   تأییدمستقل و واسط  ریمتغ نیب  رابطه وکه معاادار است نیباشد. شرط اول ا

. سد س در صددرت برقدرار بدددن شدروط      اسدت واسدط و وابسدته    ریمتغ نیب و رابطه ومعاادار تأیید

 مستقل با واسط و ریمتغ نیرابطه ب ریمس بیضر نیان ضر  ب ، یرمستقیم  رابطه ریمس بیضر مذکدر

 .دنشد می یشروط بررس نی. در ادامه ا ید می به دستواسط با وابسته  ریمتغ نیب  رابطه ریمس بیضر

 «اعتمداد »بدر   «یکیخدمات الکترون تیفیک»که  شدد میمشاهده ( 2)جدول  نتایج تدجه به بالذا 

 ریمسد  بیبا ضدر  «تیرضا»بر  «اعتماد» نیدارد و همچا ومثبت و معاادار تأثیر، 44/3 ریمس بیبا ضر

  رابطده  ریمسد  بیشدرط اول و دو  برقدرار اسدت و ضدر     نیباابرا؛ دارد ومثبت و معاادار تأثیر، 69/3
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به  یاتیمال انیمؤد تیاعتماد بر رضا یانجیم ریمتغ قی، ان طریکیخدمات الکترون تیفیک  یرمستقیم

 :شدد میمحاسبه  رابطه نیرصدرت 

42/3  =69/3*44/3 

 تیاعتماد، بدر رضدا   یانجیم ریمتغ قیان طر یکیخدمات الکترون تیفیرفت ک تدان می نیباابرا

  سده یمقابدا   درنهایدت  همچادین  .شددد   مدی  تأییدد چهار  پدژوهش   هیدارد و فرض تأثیر یاتیمال انیمؤد

 .است میمستق ریان مس تر وقد  یرمستقیم ریرفت مس تدان می ریمس بیضر

 گیری نتیجه. بحث و 6

 انید مؤدبده   نید با کدتداه کدردن مددت نمدان پاسدخگدیی  نلا      یاتیسانمان امدر مال اکهیابا تدجه به 

قابلیددت دسترسددی و سددهدلت تمدداو، سددهدلت رددردش در  ،سددایت و  تیددبددالا بددردن اما ،یاتیددمال

در  یرا بده نددع   یاتید مال انید انتظارات مؤدتدان میبه اطلاعات سری  و دقیق؛  یو دسترس تیسا و 

ان  یاتید سانمان امدر مال نیباابرا ،کادمدرد نظرشان بر ورده  یکیالکترون یاتیاستفاده ان خدمات مال

مثبدت ان   یابید کده ارن  ابادد یدر دید خددد با  یاتیمال انیو انتظارات مؤد ها نگرشانطبا  بهتر با  قیطر

 یاتی. چرا که سانمان امدر مالبخشد میرا بهبدد  ها  ن نیادیعملکرد با ،یکیخدمات الکترون تیفیک

 وباشد، بلکه برا تیفیبا ک تاها نه دهد میکه ارائه  یخدمات دیو با است ئدلخدد مس انینسبت به مؤد

 ییرضددا قدداتیبددا نتددایج تحق یافتدده نیددهمددراه شدددد. ا تیو بددا رضددا رشیقابددل پددذ یاتیددمال انیددمؤد

تا کادو و دا و (9398) بیزرو و همکاران ،(9010روشن ) وزیعز ،(9019و همکاران ) و باد دولت

 طددر مثدال  )بده   یکد یخددمات الکترون  تید فیک اکده یاهمچاین با تدجده بده   دارد.  ی( همخدان9392)

 تدأثیر ( مدؤثر به صددرت   یاتیشده تدسط مقامات مال درخداست وها یبانیپشتارتباط و ارائه  وبرقرار

 یو نقدش مهمد   شده داشته ارائه یکیان خدمات الکترون یاتیمال انیمؤد یذها هاو قضاوتبر  وادین

 زهید . لدذا انگ دهدد  مدی  شیرا افزا انیمؤد وو اعتماد به همکار کاد می فایا ها  ناعتماد در  جادیدر ا

بده اعتمداد در جهدت اسدتفاده      یو درست، بسدتگ  مدق  به یاتیاظهارنامه مال میبه تسل دهادران اتیمال

 ییرضدا  ،(9014) همکارانعباسی و  قاتیبا نتایج تحق یافته نیدارد. ا یکیان خدمات الکترون ها  ن

 دارد. یهمخدان (9392کادو و داتا ) و (9019و همکاران ) و باد دولت
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چددن احسداو  رامدش     یبه عدامل یاتیمال انیمؤد تیرضا اکهیادر همین راستا و با عاایت به 

عدد  وجددد اشدکالات تکادلددژیکی هاگدا        ،یاتید مال مددر ا یکیهاگا  استفاده ان خدمات الکترون

 اتید و تجرب سانمان در ارائده خددمات   سایت و مهارت و تدانایی  ،یکیاستفاده ان خدمات الکترون

ارر  یاتیمال هاو سیستمدر  ،گرید یدارد. به عبارت یخدمات بستگ لیقب نیدر استفاده ان ا ها  ن یقبل

وجددد   ییکم ادراک کااد، احتمال بالا یدریچیبا پ استفاده وبرارا  نی نلا اتیمال ستمیس ان،یمؤد

و  واحمدد  قدات یبدا نتدایج تحق   یافته نی. اردیو استفاده کاربران بالقده قرار ر تیدارد که مدرد رضا

 و (9396عثمان و همکاران ) ،(9019و همکاران )  بادو دولت ییرضا ،(9014) وده  باد وعسگر

 دارد. ی( همخدان9392کادو و داتا )

 انید مؤد تیو رضدا  یکد یخدمات الکترون تیفیک نیاعتماد رابطه ب ایاکهو با تدجه به  درنهایت

نقدش  » میرمسدتق ی  ریرفدت مسد   تددان  مدی  ریمسد  بیضر سهیبا مقا و کاد می ورر یانجیمرا  یاتیمال

ان  تدر  قددو  «یاتید مال انید مؤد تیو رضدا  یکد یخددمات الکترون  تیفیک نیاعتماد در رابطه ب یانجیم

 است «یاتیمال انیمؤد تیاعتماد و رضا»و  «و اعتماد کیخدمات الکترون تیفیک» میمستق ورهایمس

 یاتید سدانمان امددر مال   یکد یالکترون اتید بده سدامانه عمل   یاتید مال انید اعتماد مؤد ،گریبه عبارت د و

سدامانه در جهدت    نید ا یکد یخددمات الکترون  تید فیرا ان ک هدا   ن تیتدانسدته اسدت رضدا    شدت به

 جده ینت نید دهد. ا شیافزا لیقب نیان ا وو مدارد کیاظهارنامه الکترون لیتکم ک،یالکترونپرداخت 

 هداو  سیسدتم مدجددد در   تید هرچه سدرعت تعداملات و اما   یاتیمال انیاست که مؤد نیا دهاده نشان

 شتریب یکیالکترون هاو سیستم نیبراو استفاده ان خدمات ا ها  ناعتماد  ،کااددرک  شتریرا ب یاتیمال

خددمات،   نید و اسدتفاده ان ا  ریرو بهرهنسبت به  انیمؤد تیامر به ندبه خدد بر رضا نیکه اشدد  یم

 دارد. یهمخدان (9392کادو و داتا ) قاتیبا نتیجه تحق یافته نیا .خداهد بدد تأثیررذار قطعاً

کده هدر چده کیفیدت خددمات       کدرد کلدی   ریدرو  نتیجده  تددان  مدی  شدده  انیببا استااد به مطالب 

مالیاتی خداهد شدد و ان سددیی    مؤدیانالکترونیکی ارتقا پیدا کاد، ماجر به جلب اعتماد بیشترو ان 

 ردنده  نید ادر  شدان یا وفدرد اطلاعدات  مالیاتی این تصدر را پیددا کادد کده     مؤدودیگر هاگامی که 

 هدا  سیستمباابراین حس رضایت مساعدو نسبت به این ندي ان  شدد،  میمصدن و امن واق   ها ستمیس
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 شدسانمان امدر مالیاتی خداهد  هاو هزیاهخداهد کرد که البته در طرف مقابل ماجر به کاهش پیدا 

خداهدد   چشدمگیرو کمدک   اسدت به هدف نهایی که همان استقرار دولت الکترونیدک   درنهایتو 

 .کرد

 کاربردی یها شنهادیپ .6-1

 یکد یخدمات الکترون هیکل اهیدر نم دبانخدر افتیو در یدوره  مدنش وبررزار با شدد  میپیشاهاد 

و  کیاظهارنامه الکترون لیتکم ،وو اخذ شماره اقتصاد نا  ثبتکشدر ان جمله  یاتیسانمان امدر مال

 شی، افدزا اتید پرداخدت مال  هداو  هزیاده کداهش   ان،ید مؤد و مد رفتدر  لیتسه لی ن )ان قب وایمزا

ان  انید ...(؛ بداور و ادراک مؤد  و یاتید عددالت در نظدا  مال   وبرقرار ،ودر مبادلات اقتصاد تیشفاف

 د.داشدته باشدا   یکد یالکترون اتیمال ستمیبه استفاده ان س وشتریب لیتما ها  نرا بهبدد داده تا  ستمیس

سداعته   94و  مدؤثر  یبانیپشت ستمیس کی جادیو استفاده ان افراد خبره در ا قیدق ریزو برنامههمچاین 

در هر نمدان ان شدبانه رون    انیتا مؤد (اتیدرست و کاهش خطاها در انجا  عمل یی)جهت پاسخگد

را جلب  انیماظدر اعتماد مؤد نی. بدکاادواحد استفاده  نیا واریدر صدرت برون مشکل بتداناد ان 

برقدرارو یدک شدبکه    . در همین راسدتا  اعتماد کااد زیسانمان ن شده ارائهبه خدمات  انیکرده تا مؤد

ان  هدا   ندر خصددا میدزان رضدایت     هدا   نو ارنیابی مستمر نظرات  یاتیمال انیتبادل نظرات مؤد

و سعی در استفاده ان نظدرات انتقدادو و    یاتیامدر مال وها سانماندر  شده ارائه یکیخدمات الکترون

و  جیو تدرو  انید اعتمداد مؤد با  مدنش کارکاان در جهت بهبدد  درنهایت ؛ ویاتیمال انیساننده مؤد

فراهم  ها  ن ورا برا کیو پرداخت الکترون اتیمال ستمیبه استفاده ان س لیو تما زهی نان، انگ قیتشد

 . ورند

 آتی های پژوهش برای ها شنهادیپ .6-2

و  تأثیررذارو تمرکز روو فاکتدرهاو  او مداخلهانجا  مطالعات که پژوهشگران به  شدد  میپیشاهاد 

 تیو رضدا  کید خددمات الکترون  تید فیدر ارتبداط بدا ک   «کارکادان  او حرفهاخلا  »کااده  یایب شیپ

 هداو  مددل ان  نجدا کده   ب ردانندد. همچادین     ن امددهاو یو پ ساجش اثدرات  تاًیو نها یاتیمال انیمؤد
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اددد در تدان مددیاسددت، پژوهشددگران  شدددهارائدده  کیددخدددمات الکترون تیددفیک رامدددنیپ یردندداردن

 تید فیک نینقش اعتمداد در رابطده بد    نییبه تااسب در جهت تع ها مدل نیخدد ان ا  تی هاو پژوهش

 د.استفاده کاا یاتیمال انیمؤد تیو رضا یکیخدمات الکترون

در سدانمان   یاتید مال انید مؤد شیبر ردرا  تأثیررذار هاو مؤلفه وبا عادان واکاو یانجا  پژوهش

و  هدا   ن باددو  اولدیدت و  یاتید مال یکد یالکترون تایشهر مشهد به استفاده ان سامانه عمل یاتیامدر مال

 .استمطالعات در  یاده  براونیز تدصیه دیگرو به پژوهشگران  اهینم نیدر ا مؤثر وارائه راهکارها

 

 منابع

 عدامدل  نقدش  نیدی تب»(. 9012) ینیحسابوالحسن  و ثمیم ،ییرخدایش نب؛یز دیس ،یگنج زاده میابراه

. رردشدگرو  تیریفصلاامه مطالعات مد. «رردشگرو وها تیسا و  در کیالکترون اعتماد بر مؤثر

 .999-991ص   .04. شماره 99 دوره

نقدش باناریدابی   »(. 9014) یآبهاد  رشهت  یعه یرففاطمهه   و محسن ،یاکبر ؛یمصطف ،یازبر میابراه

. 4دوره  .یبانرردان  تیریمدد . «اعتمداد و وفدادارو بده برندد     وردر  یانجیتجربی در تعهد به برند با م

 .480-834 .ص 4شماره

بررسی رابطه بین کیفیت خددمات،  »(. 9014) یآباد ده یعسگر درضایحم و اکبر یعل دیس ،یاحمد

هدداو مسددافربرو فعددال در  رضددایت، اعتمدداد و وفددادارو در میددان مشددتریان )مدددرد مطالعدده: شددرکت

 .99-93. ص  90شماره  .مدیریت تدسعه و تحدل. «(تهران شهر وها انهیپا

 تجدارت  بده  انیمشدتر  اعتمداد  ریتدأث  یبررسد »(. 9014) پهور  و منها افغهان   محمد دیس ،یریآقاپورحص

 اسدتان  در رانید ا مده یب ماتخدب  شدعب : مطالعده )مددرد   مده یب خددمات  یاترنتد یا دیخر بر کیالکترون

 شیاندد  پاددار  شدرکت  ،ی، دبد یمدال  وها سامانه و اقتصاد ت،یریمد یالملل نی. کافرانس ب«(مانندران

 .ره د

 مددل  اد دا   ومبادا  بدر  یکد یالکترون اتید مال رشیعدامل مؤثر بر پدذ  یبررس»(. 9014) آرمانبهراد، 

. «در اداره کدل امددر مالیداتی شهرسدتان شدهرکرد      شدده  وزید ر برنامده  رفتار وتئدر و رشیپذ وتئدر

 .964-910ص  .94. شماره 90دوره  .اتیپژوهشاامه مال
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خدددمات  تیددفیک یابیددارن وهددا مدددل»(. 9014) خههان مههانیا لههوفرین و دیجمشهه لانههده،یگ یجعفههر

 وکداربرد  وها پژوهش یمل شیهما نی. اول«بانک س ه( رامدنیها )پ ها و فرصت چالش ک،یالکترون

واحد دامغان، باشدگاه پژوهشدگران و    یاقتصاد، دامغان، دانشگاه  ناد اسلام و تیریمد ،وحسابدار

 نخبگان واحد دامغان.

 انید مؤد اعتمداد  بدا  یافتید در خددمات  تید فیرابطه ک یبررس»(. 9019) پور فیس یعل و یعل ،یجمال

، ررردان،  وردذار  هیسدرما  و یمال تیریمد ،وحسابدار یمل کافرانس نی. دوم«یاتیمال امدر سانمان

 .رلستان حسابداران و رانیمد وا و حرفه یانجمن علم

 وهدا  اده یهز کداهش  بدا  داوطلبانده  نیتمکد  وارتقا»(. 9013) ییآقامحمد  اله و فرشته ،یحاج محمد

 .04-23ص   .93دوره. شماره 91 .اتیپژوهشاامه مال. «ومؤد خدمات کردیرو: نیتمک

عدامدل مدؤثر بدر اعتمداد     »(. 9088) کردنائیجاسدالله  و ؛ شیرخدایی، میثمدیحم دیخدادادحسینی، س

 .مدیریت در ایران )مدرو علد  انسانی( وها پژوهش. «(C9Bمشترو در تجارت الکترونیک )مدل 
 .10-998 . ص 9. شماره 90دوره 

 در کیالکترون خدمات تیفیک اثر کامل مقاله نیتدو وراهاما»(. 9012) روسیس ،یاسفرجان یسیرئ

 وکاربرد وها پژوهش یالملل نیب کافرانس نی. چهارم«صادرات بانک نی نلا انیمشتر واعتمادسان

 .یبهشت دیدانشگاه شه .تهران .وحسابدار و تیریمد در

 اریاسهفند کهوروش   و یمحمهدعل  ،یعرب یعیشف محمد؛ ،یتهران یفیشر ن؛یحس ،یآباد دولت ییرضا
. «وهتلدار صاعت در یکیالکترون ووفادار و تیرضا اعتماد، ت،یفیک انیروابط م یبررس»(. 9012)

 .29-49. ص  99. شماره 4دوره  .ورردشگر تدسعه و وزیر مجله برنامه

  در  رردشدگران   اعتمداد   مدؤثر بدر   وهدا  مؤلفده »(. 9019) آباد جمال بایشک ریغد و یرعلیم ،ینقو دیس

. 8 . دورهورردشدگر  تیریمطالعدات مدد   یپژوهش -یفصلاامه علم.  «کیالکترون  ورردشگر  حدنه

 .9-94. ص  99شماره 
 رآذ یمحمهود  ثمیه م و نیزاد، محمدحسه  وحهدت  م؛یمحمهدرح  ،یدانی؛ اسهف اصهغر  یفر، عل یساجد

 وهدا  شدرکت  نید  نلا انیمشدتر  واعتمادسان در کیالکترون خدامت تیفیک ریتأث یابیارن»(. 9019)

 .44-68. ص  99. شماره 4 . دورهاطلاعات وفااور تیریمد. «تهران شهر وکاررزار
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 بدر  یکیالکترون خدمات تیفیک ریتأث یبررس»(. 9014) ینیمع نیحس و الهام ،یرسول ؛رسول ،یعباس

و  وفصددلاامه کتابدددار .«شددرکت ریتصددد و اعتمدداد یانجیددم نقددش بددا کتددا  یاترنتددیا دیددخر قصددد
 .920-941. ص  89شماره  .9دوره  .یرسان اطلاي

 انید مؤد تیرضدا  بدر  یکد یالکترون خددمات  ان استفاده ریتأث یبررس»(. 9010) مسعود روشن، یزیعز

و  1. شدماره  94دوره  .(اقتصدادو  وهدا  استی)دوماهاامه بررسی مسائل و س ومجله اقتصاد. «یاتیمال

 .09-43. ص  93

 و یکیالکترون خدمات تیفیک یمطالعه و بررس»(. 9014) مبارکه رانپوریا یمهد و یمرتض ،یانیکاو

 یملد  کافدرانس  نی. اولد «اسدتان اصدفهان   یاتید سدانمان امددر مال   Map روش بده  یبحراند  نقاط نییتع

  باد. واحد نجف یدانشگاه  ناد اسلام .اصفهان .خدمات وراهبرد تیریمد

 و(. نقش بخش خددمات در رشدد و تدسدعه اقتصداد    9018) رانیاتا  ا واقتصاد وها مرکز پژوهش

 شدده  افدت ی. درhttps://b9n.ir/932869(. قابل دسدترو در:  رانیمسائل رون اقتصاد ا ی)بدلتن بررس

 .9011 مرداد 96در 

 یکد یپرداخدت الکترون »(. 9014) ینجفه  یعله  و اریشههر  ش،یبخشا اکبر؛ ،یبرات نوربخش؛ ،یمحمد

 و تیریمدد  اقتصداد  یالملل نی. کافرانس ب«یاتیمال انیمؤد وتمادیرضا بر ررذاریتأث وا مؤلفه ات،یمال

 .ایاس ان .یاجتماع علد 

 اتید مال ستمیدر س ررذاریعدامل تأث وها شاخ  وباد رتبه»(. 9014) یدیامغلامرضا  و بهروز ،یبینق

 و وحسدابدار  یالمللد  نیبد  کافدرانس  نی. سددم «کید خدمات الکترون وریکارر بر ارنش افزوده با به

 .اشرا  مهر شگرانیسسه هماؤم .تهران .تیریمد
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