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چکیده
هدف پژوهش حاضر بررسی تأثیر آمادگی فناوری و کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مودیان با نقش میانجی اعتماد و ارزش درک شده انجام شده است به همین منظور انجام این تحقیق در سازمان‌ها می‌تواند بسیار کاربردی بوده و نتایجی را به بار آورد که می‌تواند به طور کلی مسیر توسعه را برای سازمان‌ها فراهم سازد. با توجه به آنچه بیان شد این تحقیق از نوع کاربردی است. همچنین این تحقیق از نظر روش اجرا، توصیفی-پیمایشی به شمار می‌رود. جامعه آماری مورد مطالعه کلیه مودیان اداره کل امور مالیاتی خراسان رضوی می‌باشند. با توجه به حجم جامعه آماری ، روش نمونه گیری در دسترس و تعیین حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران که تعداد نمونه 384 نفر می‌باشد. برای تجزيه و تحليل داده‌های تحقيق از نرم افزارspss برای آمار توصیفی و AMOS برای آمار استنباطی استفاده  شده است. به منظور بررسی پايايی پرسشنامه از آزمون آلفای کرونباخ و برای بررسی نرمال بودن جامعه از آزمون کولموگروف- اسميرنوف استفاده شده است. همچنین از روش معادلات ساختاری برای آزمون تست فرضیات بهره گرفته شده است.

واژگان کلیدی : آمادگی فناوری، کیفیت خدمات الکترونیکی، رضایت مودیان، اعتماد، ارزش درک شده

1. [bookmark: _Toc90547667]بیان مسئله
کیفیت خدمات رابطه نزدیکی با رضایتمندی مشتریان داشته و بهبود کیفیت خدمات احتمال رضایتمندی مشتریان را افزایش می‌دهد که منجر به نتایج رفتاری مانند تعهد، میل به ماندن، ایجاد پیوندی دوسویه میان ارائه دهنده خدمت و مشتری، افزایش تحمل مشتری نسبت به اشکالات در ارائه خدمات و تبلیغات مثبت می‌گردد. امروزه رضایت مشتری و کیفیت خدمات به عنوان موضوعات اساسی در بیشتر صنایع خدماتی در نظر گرفته شده است. ارائه خدمات با کیفیت بالا و قیمت مناسب به طور مداوم مزایای رقابتی را برای چنین سازمان‌هایی ایجاد می‌کند(Yussoff, N. M., & Nayan, S. M. (2020)).
عامل اصلي ديگر اعتماد است. اعتماد را مي توان كليد گم شده در مشاركتهاي عمومي بين مردم و دولتها دانست. اعتماد در امور مالياتي به منظور شفافيت در نوع ارزيابي، هزينه كرد و به طور كلي احساس عدالت در تمامي فرايندهاي ارزيابي تا هزينه ماليات است. هراندازه اين اعتماد بيشتر باشد، مي تواند مردم را به فعاليت داوطلبانه در پرداخت ماليات ترغيب نمايد(Rachbini, W., Anggraeni, D., & Wulanjani, H. (2021).). توسعه کاربرد فناوری اطلاعات در بخش‌های مختلف جامعه به ویژه در نظام مالیاتی، حاصل قابلیت‌های فناوری اطلاعات است. از طرفی در بسياري از كشورها، ماليات اصلي ترين درآمد براي پوشش هزينه هاي حكمراني و ارائه خدمات اجتماعي است. از آنجايي كه اين ماليات براي خود مردم هزينه مي شود، و دولتها تنها واسطه جمع آوري و هزينه كرد آنها هستند، بنابراين تحقق درامدهاي مالياتي به مشاركت عمومي آحاد مردم وابسته است. هر اندازه مشاركت عمومي و رضایت مودیان بيشتر باشد به همان اندازه برنامه ريزي هاي مالي دولتها موفق تر خواهد بود. اين امر سبب شده است تمركز بر فعاليتهاي فرهنگي در كنار اعمال جريمه هاي سنگين به عنوان دو بال ترغيب موديان به پرداخت ماليات به حساب آيد(تیموتی و عباس، 2021). 
با توجه به مطالب بیان شده هدف این تحقیق بررسی تاثیر آمادگی فناوری وکیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مودیان با نقش میانجی اعتماد و ارزش درک شده در اداره کل امور مالیاتی خراسان رضوی است. مسئله مهم در این پژوهش این است که آیا اعتماد و ارزش درک شده تاثیر آمادگی فناوری وکیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مودیان را میانجی گری می‌کند؟ 
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2. ضرورت تحقیق
تأثیر آمادگی فناوری در سازمانهاي خدماتي نقش بسزايي در درك مواجعه كنندگان از كيفيت خدمات ارائه شده دارند. درواقع بخشي از رضايت يا عدم رضايت مراجعه كنندگان و دريافت كنندگان خدمات به نحوه تعامل كاركنان با آنها بستگي دارد. بنابراين در يك سازمان خدمات محور، كيفيت منابع انساني و كيفيت خدمات مكمل يكديگرند، و آنچه مراجعه كننده درك مي كند، حاصل هر دو متغير است (محمدیان، سجاد. (1399). به طور كلي رضايت مودیان و مراجعه كنندگان در يك سازمان به معني تداوم مراجعه و سود بيشتر است اين در حالي است كه در يك سازمان دولتي رضايت بيشتر و مراجعه بيشتر به همكاري بيشتر مردم تعبير مي شود، كه با اتكا به همين همكاري و احساس رضايت دولتها مي تواند برنامه ريزي هاي دراز مدت براي آباداني و توسعه كشور انجام دهند. از اين جهت توجه به عواملي كه نتيجه آن جلب رضايت موديان مالياتي است بسيار مهم خواهد بود(Nunkoo, R., Teeroovengadum, V., Ringle, C. M., & Sunnassee, V. (2020).). 
اعتماد برای موفقیت سازمانی، انجام تغییرات مداوم در نقشها و تکنولوژیها و همچنین طراحی مشاغل و مسئولیتها ضروری می‌باشد. بر اساس تئوری تبادل اجتماعی ،باور مدیران این است که به لحاظ اخلاقی وفنی باید رفتار منصفانه و اعتماد به کارکنان نشان داده شود.این امر باعث می‌شود که کارکنان در برابر مزایایی که از سازمان کسب می‌کنند، واکنش مثبت داشته باشند(نظری،رسول 1396). تمام اعضا سازمان باید به نقش موثر اعتماد در برقراری روابط منظم و منطقی اهمیت بدهند. افزایش اعتماد درسطح سازمانها باعث اقزایش بهبود کارها و آسایش کارکنان می‌گردد( Bargain, O., & Aminjonov, U. (2020)..اگر مدیران بتوانند کارکنان مورد اعتمادتر را شناسائی کنند و از آنها تقدیر به عمل آورند، باعث افزایش روحیه و رضایت شغلی آنها خواهد شد و سایر کارکنان ممکن است که آنها را به عنوان الگو قرار دهند و به این ترتیب اعتماد سازمانی افزایش می‌یابد(دولت پور، حجت،1399).
امروزه ماليات به عنوان مهمترين و اصلي ترين منبع تامين هزينه هاي حكمراني و توسعه و عمران مطرح هستند. بنابراين ضروري است ترتيبي اتخاذ شود تا درامدهاي برنامه ريزي محقق شده و دولتها با مشكلات كمتري در ارائه خدمات به شهروندان مواجه شوند. آمارهاي جهاني نشان مي دهد دولتها حدود 34 درصد از هزينه هاي خود را از مالياتها تامين مي كنند. به عنوان مثال چين 45 درصد از هزينه هاي جاري خود را از ماليات تامين مي كند.  اين آمار در مجارستان 36 درصد و دانمارك بيشتر از 50 درصد است(فرهادی و دولت نیا، 1398). اين درحالي است كه در ايران اين سهم كمتر از 16 درصد است. بعلاوه اينكه بخشي از اين 16 درصد قانوني نيز به صورت كامل محقق نمي شود. اين آمار نشان مي دهد ايران مسير طولاني را در تبديل درامدهاي مالياتي به منبع اصلي هزينه هاي جاري دارد. تحقيقاتي مانند پژوهش حاضر مي تواند به مديران كمك تا با استناد به نتايج اين تحقيقات و استفاده از پيشنهادهاي ارائه شده، مسير تحقق درآمدهاي مالياتي با كمترين هزينه را هموارتر سازند. 
به طور کلی، اهمیت این پژوهش بر این اساس است که  بررسی تاثیر آمادگی فناوری وکیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مودیان با نقش میانجی اعتماد و ارزش درک شده  با یک دید جامع و کاملتر در اداره کل امور مالیاتی خراسان رضوی نگریسته شود به همین خاطر متغیرهای مرتبط با آمادگی فناوری، کیفیت خدمات الکترونیکی، رضایت مودی، اعتماد و ارزش درک شده مورد بررسی قرار میگیرد . با توجه به تحقیقات انجام شده مشابه در این زمینه مطالعه و بررسی این گونه رفتار در سازمان حائز اهمیت است و این تحقیق قصد دارد به همین امر تاثیر آمادگی فناوری وکیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت مودی با نقش میانجی اعتماد و ارزش درک شده مورد بررسی قرار می‌‌گیرد.
3. [bookmark: _Toc90547669]فرضیات تحقیق
1. آمادگی فناوری بر کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر دارد.
1. آمادگی فناوری بر رضایت مودیان تاثیر دارد.
1. کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده تاثیر دارد.
1. کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد تاثیر دارد.
1. کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مودیان تاثیر دارد.
1. اعتماد بر رضایت مودیان تاثیر دارد.
1. ارزش درک شده بر رضایت مودیان تاثیر دارد.
1. اعتماد تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودیان را میانجیگری می‌‌کند.
1. ارزش درک شده تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودیان را میانجیگری می‌‌کند.
1. ارزش درک شده تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مودیان را میانجیگری می‌‌کند.
1. ارزش درک شده تاثیر اعتماد بر رضایت مودیان را میانجیگری می‌‌کند.
1. کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودیان را میانجیگری می‌‌کند.
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4- ادبیات موضوع
آمادگی فناوری به توانایی افراد در انطباق با قطعه جدیدی از فناوری برای دستیابی به اهدافشان در زندگی اشاره دارد. برای انطباق با فن آوری‌های جدید ، یعنی تجارت تلفن همراه، شبکه‌های اجتماعی و رایانش ابری، پاراسورامان و کولبی مقیاس‌‌های اندازه‌‌گیری را به روز کرده اند((Park, S. (2020). 
·  کیفیت خدمات الکترونیکی[footnoteRef:4]: [4:  quality of electronic services] 

 کیفیت خدمات مفهوم کلی قضاوت مشتری در مورد ارائه خدمات است . آکر اظهار داشت که کیفیت درک شده باید در دو زمینه مختلف ، کیفیت خدمات و کیفیت محصول مورد توجه قرار گیرد. بخش خدمات داخلی ، ارزیابی کیفی آن در هنگام فرآیند تحویل سرویس انجام نشده است. هر تماس مشتری لحظه ای برای ایجاد اعتماد است و فرصتی برای جلب رضایت یا عدم رضایت مشتری است(پویا و همکاران، 2020). کیفیت درک شده به طور سنتی به عنوان یک عامل اصلی تعیین کننده رضایت مشتری تعریف می‌شود (Stofkova, Z. (2020).)
· رضایت مشتری[footnoteRef:5]: [5:  customer satisfaction] 

کاتلر ؛ رضایتمندی مشتری را به عنوان درجه ای که عملکرد واقعی یک شرکت انتظار مشتری را براورده میکند ، تعریف کرده است. رضایت مربوط به جبران خسارت موثر مشتری در شرایط خرید در ازای هزینه‌های خاص است. الیور؛ مفهوم رضایت را میتوان به عنوان یک فعالیت مکمل لذت بخش تعیین کرد که مشتری در هنگام استفاده از خدمات آنلاین احساس می‌کند. از این رو مشتری می‌تواند نیاز ، خواسته‌ها و اهداف را در خود احساس کند. (Latifian, A. (2021).).



· اعتماد[footnoteRef:6]:  [6:  trust] 

اعتماد به عنوان اعتقادات مشتری تعریف شده است مبنی بر اینکه ارائه دهنده خدمات نیازهای خود را برآورده می‌کند و اقدامات غیرمنتظره ای انجام نمی‌دهد و نتیجه آن منفی است. اعتماد وقتی ایجاد می‌شود که مشتری دانش و پاسخگویی کارکنان را مشاهده می‌کند ، سپس این اعتماد را از سایر ابعاد کیفیت خدمات به طور جداگانه ارزیابی می‌کند. (Sharma, V. M., & Klein, A. (2020).)
· ارزش درک شده[footnoteRef:7]: [7:  perceived value] 

ارزش ادراک شده به عنوان جز اصلی کل فرآیند ارائه محصول یا خدمات مناسب به مشتری مناسب در زمان مناسب عمل می‌کند. ارزش درک شده همچنین شانس قیمت‌های نسبی را برای سازمان‌ها فراهم می‌کند (Madavan, K., & Vethirajan, C. (2020).). مطالعات قبلی نشان داده است که کیفیت خدمات باعث می‌شود مشتری مشتری را درک کند. اگر مشتریان با توجه به کیفیت خدمات دریافتی ، هزینه ، وقت و انرژی کمتری صرف کنند ، درک بهتری از خدمات را درک می‌کنند.


5-مدل مفهومی
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[bookmark: _Toc90547847]شکل1 مدل مفهومی‌با اقتباس از تحقیق بلات و وانگ(2020)


6- [bookmark: _Toc30543748][bookmark: _Toc90547705][bookmark: _Toc30543754][bookmark: _Toc90547708]روش تحقیق
این تحقیق از نوع کاربردی است. همچنین این تحقیق از نظر روش اجرا، توصیفی-پیمایشی به شمار می‌رود. جامعه آماری مورد مطالعه کلیه مودیان اداره کل امور مالیاتی خراسان رضوی می‌باشند. با توجه به حجم جامعه آماری ، روش نمونه گیری در دسترس و تعیین حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران که تعداد نمونه 384 نفر می‌باشد. برای تجزيه و تحليل داده‌های تحقيق از نرم افزارspss برای آمار توصیفی و AMOS برای آمار استنباطی استفاده  شده است. به منظور بررسی پايايی پرسشنامه از آزمون آلفای کرونباخ و برای بررسی نرمال بودن جامعه از آزمون کولموگروف- اسميرنوف استفاده شده است. همچنین از روش معادلات ساختاری برای آزمون تست فرضیات بهره گرفته شده است.
 
7- آمار توصیفی ویژگی‌های جمعیت شناختی
جهت پردازش اطلاعات از نرم افزارهای "SPSS18" و "AMOS"  استفاده شده، مدل پژوهش مورد آزمون واقع شده  و انطباق نتایج به دست آمده، با نتایجی که فرضیه‌ها انتظار داشته‌اند بررسی شود.
جامعه آماری این پژوهش عبارتند از مودیان اداره کل امور مالیاتی خراسان رضوی و اطلاعات مربوط به جنسیت پاسخ دهندگان در جدول شماره 4-1 خلاصه شده است. اطلاعات این جدول و نمودار 4-1 نشان می‌دهد که از بین افراد نمونه 6/45 درصد زن و 4/54 درصد مرد بوده اند.
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	فراوانی
	درصد

	زن
	175
	45.6

	مرد
	209
	54.4

	مجموع
	384
	100.0
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 اطلاعات مربوط به سن پاسخ دهندگان در جدول شماره 4-2 خلاصه شده است. اطلاعات این جدول و نمودار 4-2 نشان می‌دهد که از بین پاسخ دهندگان نمونه به این سؤال 4/21 درصد کمتر از 30 سال، 31 درصد 30 تا 40 سال، 7/36 درصد 40 تا 50 سال و 9/10 درصد بالای 50 سال سن داشته اند.

[bookmark: _Toc90547807]جدول 2 سن پاسخ دهندگان
	سن
	فراوانی
	درصد

	کمتر از 30 سال
	82
	21.4

	30 تا 40 سال
	119
	31.0

	40 تا 50 سال
	141
	36.7

	بالای 50 سال
	42
	10.9

	مجموع
	384
	100.0



[image: ]
[bookmark: _Toc90547849]نمودار 2 سن پاسخ دهندگان
اطلاعات مربوط به تحصیلات پاسخ دهندگان در جدول شماره 4-3 خلاصه شده است. اطلاعات این جدول و نمودار 4-3 نشان می‌دهد که از بین پاسخ دهندگان 7/16 درصد دیپلم، 5/37 درصد کارشناسی، 2/42 درصد کارشناسی ارشد و 6/3 درصد دکتری داشته اند. 


[bookmark: _Toc90547808]جدول 3 تحصیلات پاسخ دهندگان
	تحصیلات
	فراوانی
	درصد

	دیپلم
	64
	16.7

	کارشناسی
	144
	37.5

	کارشناسی ارشد
	162
	42.2

	دکتری
	14
	3.6

	مجموع
	384
	100.0



[image: ]
[bookmark: _Toc90547850]نمودار 3 سطح تحصیلات پاسخ دهندگان
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]








8-  آمار توصیفی متغیرهای تحقیق
در جدول زیر میانگین، انحراف معیار، کمترین و بیشترین مقدار متغیرهای تحقیق گزارش شده است.
[bookmark: _Toc90547809]جدول 4 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق	
	
	
	میانگین
	انحراف معیار
	کمترین
	بیشترین

	آمادگی
	من اطمینان دارم که می‌‌توانم مهارت‌‌های مربوط به فناوری را یاد بگیرم.
	2.48
	1.03
	1
	5

	
	من در درک بیشتر مسائل تکنولوژیکی مشکل دارم.
	2.75
	0.96
	1
	5

	
	من از استفاده از فناوری احساس نگرانی می‌کنم.
	3.00
	0.97
	1
	5

	
	وقتی فرصتی برای استفاده از فناوری به من داده شد، می‌‌ترسم به نوعی به آن آسیب برسانم.
	2.67
	1.07
	1
	5

	
	من از توانایی خودم برای تفسیر بازده فناوری مطمئن هستم.
	2.81
	1.07
	1
	5

	
	اصطلاحات فنی برای من به اصطلاح گیج‌‌کننده به نظر می‌‌رسد.
	2.94
	0.99
	1
	5

	
	من از فناوری اجتناب کرده‌‌ام زیرا این فناوری برای من ناآشناست.
	2.83
	1.10
	1
	5

	
	من می‌‌توانم پیشرفت‌‌های مهم فناوری را دنبال کنم.
	2.67
	1.07
	1
	5

	
	من از ترس از اشتباهاتی که نمی‌‌توانم آن‌‌ها را اصلاح کنم از استفاده از فناوری دریغ می‌‌کنم.
	2.61
	1.07
	1
	5

	
	فکر می‌‌کنم اعتماد به نفس من بیشتر از اکثر مردم است.
	2.72
	1.05
	1
	5

	کیفیت خدمات
	هنگام استفاده از خدمات الکترونیک در تهیه اطلاعات مربوطه احساس امنیت می-کنم.
	3.18
	0.98
	1
	5

	
	در اداره کل امور مالیاتی با اطلاعات شخصی من محرمانه برخورد می‌‌شود.
	3.47
	0.82
	1
	5

	
	من می‌‌توانم خدمات خود را با استفاده از خدمات الکترونیک به راحتی انجام دهم.
	3.45
	0.95
	1
	5

	
	اداره امور مالیاتی به سرعت به درخواست‌‌ها پاسخ می‌‌دهد.
	3.51
	0.86
	1
	5

	
	اداره کل امور مالیاتی؛ اطلاعات جامعی را در زمان واقعی برای تکمیل خدمات به من ارائه می‌‌دهد.
	3.49
	0.93
	1
	5

	رضایت
	من از تصمیم برای استفاده از خدمات وب سایت 
امور مالیاتی راضی هستم.
	3.40
	0.94
	1
	5

	
	اگر مجبور به استفاده دوباره از سایت اداره کل امور مالیاتی شوم، احساس متفاوت دیگری در مورد استفاده ز این وب سایت دارم.
	3.27
	0.99
	1
	5

	
	انتخاب من برای استفاده از این وب سایت یک انتخاب عاقلانه بود.
	3.33
	0.93
	1
	5

	
	من نسبت به تصمیم خود برای استفاده از این وب سایت احساس بدی ندارم.
	3.35
	0.94
	1
	5

	
	فکر می‌‌کنم با استفاده از این وب سایت کار درستی انجام دادم.
	3.33
	0.89
	1
	5

	
	من از اینکه از این وب سایت استفاده می‌‌کنم ناراضی نهستم.
	3.33
	0.97
	1
	5

	ارزش درک شده
	من برای خدمات الکترونیک بسیار ارزش قائلم.
	3.40
	0.93
	1
	5

	
	من فکر می‌‌کنم خدمات الکترونیک ارزش وقت و تلاش من را دارد.
	3.35
	0.95
	1
	5

	
	مزایایی که از طریق  خدمات الکترونیک دریافت می‌‌کنم بیش از هزینه تحمیل شده است.
	3.39
	0.98
	1
	5

	
	آنچه از خدمات الکترونیک به دست آوردم بیش از آن چیزی است که باید کنار بگذارم.
	3.38
	0.88
	1
	5

	اعتماد
	برای عمل به وعده‌‌های خود می‌‌توان به اداره امور مالیاتی اعتماد کرد.
	3.42
	0.89
	1
	5

	
	هرگاه اداره امور مالیاتی تصمیم مهمی‌ بگیرد، نگران من خواهد بود.
	3.34
	0.86
	1
	5

	
	باور داشته باشید که خدمات الکترونیک هنگام تصمیم‌‌گیری به نظرات من توجه می‌‌کند.
	3.46
	0.96
	1
	5



[bookmark: _Toc520018826]در جدول فوق مشاهده می‌‌شود میانگین مولفه‌های کیفیت خدمات الکترونیک، رضایت مودی، اعتماد و ارزش درک شده بیشتر از حد وسط طیف لیکرت یعنی 3  و میانگین سوالات آمادگی فناوری کمتر از 3 بوده است و در میان گویه‌ها گویه " اداره کل امور مالیاتی به سرعت به درخواست‌ها پاسخ می‌دهد." کیفیت خدمات با میانگین 51/3 بیشترین و گویه "من اطمینان دارم که می‌‌توانم مهارت‌های مربوط به فناوری را یاد بگیرم." آمادگی فناوری با میانگین  48/2 کمترین میانگین را کسب نموده است.

9-  همبستگی متغیرهای تحقیق
ضریب همبستگی یکی از معیارهای مورد استفاده در تعیین همبستگی دو متغیر می‌باشد. ضریب همبستگی شدت رابطه و همچنین نوع رابطه (مستقیم یا معکوس) را نشان می‌دهد. این ضریب بین 1 تا 1- است و در صورت عدم وجود رابطه بین دو متغیر برابر صفر می‌باشد. در جدول زیر آزمون همبستگی بین متغیرهای پژوهش نیز ارائه شده است.





[bookmark: _Toc90547810]جدول 5 ضریب همبستگی متغیرهای تحقیق
	متغیر
	میانگین
	انحراف معیار
	1
	2
	3
	4
	5

	آمادگی فناوری
	2.75
	0.76
	1
	
	
	
	

	کیفیت خدمات الکترونیک
	3.42
	0.71
	0.487**
	1
	
	
	

	رضایت مودی
	3.33
	0.72
	0.519**
	0.787**
	1
	
	

	ارزش درک شده
	3.39
	0.77
	0.483**
	0.637**
	0.717**
	1
	

	اعتماد
	3.41
	0.74
	0.458**
	0.709**
	0.793**
	0.723**
	1



در جدول فوق ضرایب همبستگی ای که با علامت ** مشخص شده اند در سطح اطمینان 95 درصد معنادار هستند. بنابراين با توجه به جدول فوق مشاهده می‌شود كه تمامی‌ضرایب همبستگی زارش شده  معنی دار هستند. در جدول فوق میانگین و انحراف معیار متغیرها نیز مشاهده می‌شود. نتایج نشان می‌دهد، کیفیت خدمات الکترونیک با میانگین 42/3 بیشترین و آمادگی فناوری با میانگین 75/2 کمترین میانگین را کسب نموده است.

10- آمار استنباطی
آمار استنباطي هنگامي موضوعيت پيدا می‌کند که نمونه گيري وجود داشته باشد. پس از بررسی آمار توصیفی در ادامه با استفاده از آمار استنباطی، ابتدا روایی و پایایی پرسشنامه و همبستگی متغیرها و در نهایت فرضیه‌های تحقیق مورد بررسی قرار گرفته است. 
11- [bookmark: _Toc401135013][bookmark: _Toc520018828][bookmark: _Toc90547714] نتایج بررسی روایی (تحلیل عاملی تأییدی)
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 اندازه‌گیری و قابل قبول بودن نشان‌گرهای آن‌ها در اندازه‌گیری سازه‌ها اطمینان حاصل شود. این مهم، با استفاده از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی و نرم‌افزار AMOS به انجام رسید. سپس هریک از مدل‌های اندازه‌گیری به‌طور جداگانه بررسی شدند و سپس مدل اندازه‌گیری کلی نیز مورد بررسی قرار گرفت
[bookmark: _Toc378262865][bookmark: _Toc401135404]نرمال بودن داده‌‌ها در نرم افزار آموس به وسیله دو شاخص کشیدگی و کجی سنجیده می‌‌شود. ضریب چولگی و ضریب کشیدگی، دو شاخص اساسی توزیع داده‌ها هستند که با داشتن این شاخص‌ها می‌توان به نرمال بودن یا نبودن توزیع داده‌ها پی برد. چولگی [footnoteRef:8]معیاری از تقارن یا عدم تقارن تابع توزیع می‌باشد. کشیدگی[footnoteRef:9] نشان دهنده‌‌ی ارتفاع یک توزیع است. به عبارت دیگر کشیدگی معیاری از بلندی منحنی در نقطه ماکزیمم است. همیشه کشیدگی را با کشیدگی توزیع نرمال مقایسه می‌کنند. محققان مقادیر این دو شاخص را جهت نرمال بودن داده‌‌ها در بهترین حالت بین (1 و 1-) می‌دانند. ستون کشیدگی و چولگی در جدول 4-7 نشان دهنده‌‌ این دو شاخص می‌‌باشد. [8: - skewness]  [9: -  kurtosis] 

[bookmark: _Toc90547811]جدول 6 کشیدگی و چولگی گویه‌ها
	
	گویه
	چولگی
	کشیدگی

	آمادگی
	من اطمینان دارم که می‌‌توانم مهارت‌‌های مربوط به فناوری را یاد بگیرم.
	0.177
	-0.526

	
	من در درک بیشتر مسائل تکنولوژیکی مشکل دارم.
	-0.007
	-0.183

	
	من از استفاده از فناوری احساس نگرانی می‌کنم.
	-0.005
	-0.056

	
	وقتی فرصتی برای استفاده از فناوری به من داده شد، می‌‌ترسم به نوعی به آن آسیب برسانم.
	0.013
	-0.686

	
	من از توانایی خودم برای تفسیر بازده فناوری مطمئن هستم.
	-0.102
	-0.633

	
	اصطلاحات فنی برای من به اصطلاح گیج‌‌کننده به نظر می‌‌رسد.
	0.099
	-0.330

	
	من از فناوری اجتناب کرده‌‌ام زیرا این فناوری برای من ناآشناست.
	0.034
	-0.529

	
	من می‌‌توانم پیشرفت‌‌های مهم فناوری را دنبال کنم.
	-0.031
	-0.914

	
	من از ترس از اشتباهاتی که نمی‌‌توانم آن‌‌ها را اصلاح کنم از استفاده از فناوری دریغ می‌‌کنم.
	0.136
	-0.665

	
	فکر می‌‌کنم اعتماد به نفس من بیشتر از اکثر مردم است.
	-0.093
	-0.804

	کیفیت خدمات
	هنگام استفاده از خدمات الکترونیک در تهیه اطلاعات مربوطه احساس امنیت می-کنم.
	-0.322
	0.117

	
	در اداره امور مالیاتی با اطلاعات شخصی من محرمانه برخورد می‌‌شود.
	-0.332
	0.584

	
	من می‌‌توانم خدمات خود را با استفاده از خدمات الکترونیک به راحتی انجام دهم.
	-0.562
	0.266

	
	اداره امور مالیاتی به سرعت به درخواست‌‌ها پاسخ می‌‌دهد.
	-0.067
	-0.025

	
	اداره امور مالیاتی ؛ اطلاعات جامعی را در زمان واقعی برای تکمیل خدمات به من ارائه می‌‌دهد.
	-0.285
	-0.202

	رضایت
	من از تصمیم برای استفاده از خدمات وب سایت دارایی راضی هستم.
	-0.309
	0.011

	
	اگر مجبور به استفاده دوباره از سایت دارایی شوم، احساس متفاوت دیگری در مورد استفاده ز این وب سایت دارم.
	-0.045
	-0.389

	
	انتخاب من برای استفاده از این وب سایت یک انتخاب عاقلانه بود.
	-0.140
	-0.127

	
	من نسبت به تصمیم خود برای استفاده از این وب سایت احساس بدی ندارم.
	-0.031
	-0.652

	
	فکر می‌‌کنم با استفاده از این وب سایت کار درستی انجام دادم.
	-0.290
	0.161

	
	من از اینکه از این وب سایت استفاده می‌‌کنم ناراضی نهستم.
	-0.211
	-0.034

	ارزش درک شده
	من برای امور اینترنتی دارایی بسیار ارزش قائلم.
	-0.165
	-0.201

	
	من فکر می‌‌کنم امور اینترنتی دارایی ارزش وقت و تلاش من را دارد.
	-0.279
	-0.130

	
	مزایایی که از طریق امور اینترنتی دارایی دریافت می‌‌کنم بیش از هزینه تحمیل شده است.
	-0.352
	0.048

	
	آنچه از امور اینترنتی دارایی به دست آوردم بیش از آن چیزی است که باید کنار بگذارم.
	0.051
	-0.499

	اعتماد
	برای عمل به وعده‌‌های خود می‌‌توان به اداره امور مالیاتی اعتماد کرد.
	-0.137
	0.128

	
	هرگاه اداره امور مالیاتی تصمیم مهمی‌بگیرد، نگران من خواهد بود.
	-0.136
	0.090

	
	باور داشته باشید که اداره امور مالیاتی هنگام تصمیم‌‌گیری به نظرات من توجه می‌‌کند.
	-0.374
	-0.074



در جدول فوق مشاهده می‌شود، میزان کشیدگی و چولگی تمامی‌داده‌ها بین 1  می‌‌باشد که نشان دهنده‌‌ی نرمال بودن داده‌‌‌هاست.
بارهای عاملی از طریق محاسبه همبستگی شاخص‌های یک سازه با آن سازه محاسبه می‌شوند که اگر این مقدار برابر و یا بیشتر از 0.5 شود (ریوارد و‌هاف، 1988) موید این مطلب است که واریانس بین سازه و شاخص‌های آن از واریانس خطای اندازه گیری آن سازه بیشتر بوده و پایایی در مورد آن مدل اندازه گیری قابل قبول است.  نتایج تحلیل عاملی تأییدی برای گویه‌های پرسش‌نامه در جدول شماره‌ی 4-8 ارائه شده است.
[bookmark: _Toc90547812]جدول7 نتایج تحلیل عاملی تأییدی برای گویه‌های پرسشنامه
	
	گویه
	نماد
	بار عاملی
	پی مقدار

	آمادگی
	من اطمینان دارم که می‌‌توانم مهارت‌‌های مربوط به فناوری را یاد بگیرم.
	A1
	0.721
	0.001>

	
	من در درک بیشتر مسائل تکنولوژیکی مشکل دارم.
	A2
	0.69
	0.001>

	
	من از استفاده از فناوری احساس نگرانی می‌کنم.
	A3
	0.689
	0.001>

	
	وقتی فرصتی برای استفاده از فناوری به من داده شد، می‌‌ترسم به نوعی به آن آسیب برسانم.
	A4
	0.717
	0.001>

	
	من از توانایی خودم برای تفسیر بازده فناوری مطمئن هستم.
	A5
	0.717
	0.001>

	
	اصطلاحات فنی برای من به اصطلاح گیج‌‌کننده به نظر می‌‌رسد.
	A6
	0.714
	0.001>

	
	من از فناوری اجتناب کرده‌‌ام زیرا این فناوری برای من ناآشناست.
	A7
	0.76
	0.001>

	
	من می‌‌توانم پیشرفت‌‌های مهم فناوری را دنبال کنم.
	A8
	0.668
	0.001>

	
	من از ترس از اشتباهاتی که نمی‌‌توانم آن‌‌ها را اصلاح کنم از استفاده از فناوری دریغ می‌‌کنم.
	A9
	0.589
	0.001>

	
	فکر می‌‌کنم اعتماد به نفس من بیشتر از اکثر مردم است.
	A10
	0.698
	0.001>

	کیفیت خدمات
	هنگام استفاده از خدمات الکترونیک در تهیه اطلاعات مربوطه احساس امنیت می-کنم.
	A11
	0.612
	0.001>

	
	در اداره امور مالیاتی با اطلاعات شخصی من محرمانه برخورد می‌‌شود.
	A12
	0.677
	0.001>

	
	من می‌‌توانم خدمات خود را با استفاده از خدمات الکترونیک به راحتی انجام دهم.
	A13
	0.797
	0.001>

	
	اداره امور مالیاتی به سرعت به درخواست‌‌ها پاسخ می‌‌دهد.
	A14
	0.809
	0.001>

	
	اداره امور مالیاتی اطلاعات جامعی را در زمان واقعی برای تکمیل خدمات به من ارائه می‌‌دهد.
	A15
	0.661
	0.001>

	رضایت
	من از تصمیم برای استفاده از خدمات وب سایت راضی هستم.
	A16
	0.702
	0.001>

	
	اگر مجبور به استفاده دوباره از سایت اداره امور مالیاتی شوم، احساس متفاوت دیگری در مورد استفاده ز این وب سایت دارم.
	A17
	0.714
	0.001>

	
	انتخاب من برای استفاده از این وب سایت یک انتخاب عاقلانه بود.
	A18
	0.698
	0.001>

	
	من نسبت به تصمیم خود برای استفاده از این وب سایت احساس بدی ندارم.
	A19
	0.717
	0.001>

	
	فکر می‌‌کنم با استفاده از این وب سایت کار درستی انجام دادم.
	A20
	0.628
	0.001>

	
	من از اینکه از این وب سایت استفاده می‌‌کنم ناراضی هستم.
	A21
	0.779
	0.001>

	ارزش درک شده
	من برای امور اینترنتی دارایی بسیار ارزش قائلم.
	A22
	0.706
	0.001>

	
	من فکر می‌‌کنم امور اینترنتی دارایی ارزش وقت و تلاش من را دارد.
	A23
	0.727
	0.001>

	
	مزایایی که از طریق امور اینترنتی دارایی دریافت می‌‌کنم بیش از هزینه تحمیل شده است.
	A24
	0.804
	0.001>

	
	آنچه از امور اینترنتی دارایی به دست آوردم بیش از آن چیزی است که باید کنار بگذارم.
	A25
	0.775
	0.001>

	اعتماد
	برای عمل به وعده‌‌های خود می‌‌توان به اداره امور مالیاتی اعتماد کرد.
	A26
	0.717
	0.001>

	
	هرگاه اداره کل امور مالیاتی تصمیم مهمی‌بگیرد، نگران من خواهد بود.
	A27
	0.65
	0.001>

	
	باور داشته باشید که اداره کل امور مالیاتی هنگام تصمیم‌‌گیری به نظرات من توجه می‌‌کند.
	A28
	0.632
	0.001>



[image: ]
[bookmark: _Toc90547851]شکل 2 نتایج تحلیل عاملی تأییدی برای گویه‌های پرسشنامه
مشاهده می‌شود که بارهای عاملی تمامی‌سازه‌ها بیش از 0.5 و در حد قابل قبولی بوده است. همچنین در مدل تحلیل عاملی برازش یافته بار عاملی تمامی‌گویه‌ها در سطح اطمینان 95/0 معنادار است و Pمقدار آنها کمتر از 0.001 بوده که نشان دهنده این مطلب بوده که تمامی‌گویه‌ها تاثیر معناداری در اندازه گیری سازه‌های خود دارند. 
همچنین شاخص‌های برازش مدل تحلیل عاملی تأییدی  به همراه مقادیر مطلوب آن‌ها در جدول 4-9 ارائه شده است. این شاخص‌ها نشان از برازش مطلوب مدل‌های اندازه‌گیری داشته و معناداری بارهای عاملی هر متغیّر مشاهده‌شده به متغیّر مکنون مربوطه را مورد تأیید قرار می‌دهد.

[bookmark: _Toc90547813]جدول 8 شاخص‌های برازش مدل‌های تحلیل عاملی تأییدی
	نام شاخص
	نماد
	مقدار قابل قبول
	مدل اندازه گیری
	نتیجه

	کای اسکوئر بهینه شده
	(df /χ2)
	2 <χ2/df ≤ 3
	848/2
	قابل قبول

	نیکوئی برازش
	(GFI)
	.80 ≤ GFI
	860/0
	قابل قبول

	ریشه میانگین مربعات باقی مانده
	RMR))
	0 <RMR ≤.10
	043/0
	قابل قبول

	شاخص برازش تطبیقی
	(CFI)
	.80 ≤ CFI
	906/0
	قابل قبول

	ریشه‌ی میانگین مربعات خطای برآورد
	(RMSEA)
	.05 <RMSEA ≤.08
	069/0
	قابل قبول

	شاخص نیکویی برازش ایجازی
	(PGFI)
	.50 ≤ PGFI
	674/0
	قابل قبول

	شاخص برازش ایجازی هنجارشده
	(PNFI)
	.50 ≤ PNFI
	740/0
	قابل قبول


[bookmark: _Toc401135016][bookmark: _Toc334474268][bookmark: _Toc334474043][bookmark: _Toc346993101][bookmark: _Toc378260641][bookmark: _Toc520018833][bookmark: _Toc90547715]

12-  مدل معادلات ساختاری
پس از اطمینان از روایی و پایایی ابزار تحقیق با تحلیل داده‌های پرسش‌نامه، مدل معادلات ساختاری زیر حاصل شده است.
[bookmark: _Toc396816024][image: ]
[bookmark: _Toc90547852]شکل 3 مدل برازش شده 

لازم به ذکر است نرم افزار آموس تنها مدل را در حالت ضرایب مسیر ارائه کرده و مقادیر p-value و t-value را در خروجی ارائه می‌‌کند لذا مقادیر این دو شاخص در این مطالعه در جداول مربوط به هر فرضیه ارائه گردیده است.
[bookmark: _Toc401135017][bookmark: _Toc520018834][bookmark: _Toc90547716]
13- تحلیل مدل ساختاری
برای تحلیل فرضیه‌ها، ابتدا باید مدل نظری تدوین شده برای هر فرضیه مورد پردازش قرار گیرد تا مشخص شود که داده‌های جمع‌آوری شده تا چه اندازه مدل نظری را مورد حمایت قرار می‌دهد که برای پاسخ به این سؤال از شاخص‌های کمی‌برازش مدل (CFI,GFI,RMR…) استفاده می‌شود. در صورتی که شاخص‌های کلی قابل قبول بودند یا به عبارتی مدل نظری مورد تأیید قرار گرفت در آن صورت می‌توان به روابط درون مدل پرداخت که این روابط متقابل ضریب رگرسیونی (ضریب تأثیر) مربوط به فرضیه و بارهای عاملی مربوط به هر گویه می‌باشند که برای آزمون قابل قبول بودن این ضرایب (ضرایب تأثیر بارهای عامل) از شاخص جزئی P استفاده می‌شود که مقدار آن برای مقادیر قابل قبول کم‌تر از 05/0 می‌باشد. جدول 4-10 شاخص‌های برازش مدل به همراه مقادیر مطلوب را نشان می‌دهد.
[bookmark: _Toc401135407][bookmark: _Toc90547814]جدول 9 شاخص‌های برازش مدل نظری تحقیق
	نام شاخص
	مقدار ایده ال
	مقدار
	نتیجه

	کای اسکوئر بهینه شده (df /χ2)
	2 <χ2/df ≤ 3
	995/2
	قابل قبول

	نیکوئی برازش ((GFI)
	.80 ≤ GFI
	854/0
	قابل قبول

	ریشه میانگین مربعات باقی مانده RMR))
	0 <RMR ≤.10
	046/0
	قابل قبول

	شاخص برازش تطبیقی (CFI)
	.80 ≤ CFI
	906/0
	قابل قبول

	ریشه‌ی میانگین مربعات خطای برآورد (RMSEA)
	.05 <RMSEA ≤.08
	072/0
	قابل قبول

	شاخص نیکویی برازش ایجازی (PGFI)
	.50 ≤ PGFI
	695/0
	قابل قبول

	شاخص برازش ایجازی هنجارشده (PNFI)
	.50 ≤ PNFI
	745/0
	قابل قبول



مهمترین شاخص‌ عمومی‌شاخص کای اسکوئر بهنجار یا نسبی است که از تقسیم ساده مقدار کای اسکوئر به درجه‌ی آزادی مدل محاسبه می‌شود و اغلب مقادیر بین 1 تا 3 را برای این شاخص قابل قبول می‌دانند. همان‌طور که در جدول مشاهده می‌شود این مقدار برای مدل مقداری مناسب و قابل قبول است.
شاخص GFI یکی از شاخص‌های تطبیقی است که مقدار بیش‌تر از 8/0 برای این مقدار نشان از برازش خوب مدل توسط داده‌ها دارد. مقدار GFI برای مدل نشان از برازش خوب هر سه مدل دارد.
ماتریس باقی مانده‌ی یکی از ماتریس‌های معمولی است که هم می‌تواند برای ارزیابی برازش کلی (مدل تدوین شده) و هم برای برازش جزئی (پارامترها تعریف شده بین دو متغیر) مورد استفاده قرار گیرد. ریشه‌ی دوم میانگین مربعات باقی مانده یا RMR برای مدل مقداری مطلوب است.
شاخص برازش تطبیقی یا CFI یکی از شاخص‌های تطبیقی است که مقادیر بین 9/0 تا 97/0 به عنوان قابل قبول بودن و مقادیر بالاتر از 97/0 برای این شاخص به عنوان برازش بسیار خوب داده‌ها به مدل تفسیر می‌شود. مقدار CFI برای مدل‌ها بیش از9/0 می‌باشد می‌توان گفت که داده‌ها به طور بسیار مناسبی برازش یافته‌اند یا به عبارت دیگر مدلها از مدل استقلال، فاصله و به یک مدل اشباع نزدیک می‌شود.
شاخص ریشه دوم میانگین مربعات خطای برآورد یا RMSEA نیز همانند شاخص RMR بر مبنای تحلیل ماتریس باقی مانده قرار دارد. مدل‌های قابل قبول دارای مقدار 08/0 یا کوچک‌تر برای این شاخص هستند. برازش مدل‌هایی که دارای مقادیر بالاتر از 1/0 هستند ضعیف برآورد می‌شود. مقدار RMSEA برای این مدل نشان‌گر قابل قبول بودن مدل می‌باشد.
 با توجه به مطالب بالا و شاخص‌های کمی‌برازش می‌توان نتیجه گرفت که مدل نظری مربوط به مدل نظری تحقیق مدلی قابل قبول است، پس حال می‌توان به روابط درون مدل و مقادیر ضریب رگرسیونی بین متغیرهای پنهان پرداخت. برای آزمون فرضیه از شاخص جزئی (p-value) و عدد معناداری استفاده شده است و شرط معنادار بودن یک رابطه این است که مقدار شاخص اول (p-value) برای رابطه مورد نظر کم‌تر از 05/0 و یا مقدار شاخص دوم (t-value) از 96/1± بیشتر باشد

14- [bookmark: _Toc346993103][bookmark: _Toc378260643][bookmark: _Toc401135018][bookmark: _Toc520018835][bookmark: _Toc90547717][bookmark: _Toc334474048] بررسی فرضیه‌‌های تحقیق 
1.  آمادگی فناوری بر کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر دارد
[bookmark: _Toc378262869][bookmark: _Toc401135408][bookmark: _Toc90547815]جدول 10  ضریب رگرسیونی و معناداری اثر آمادگی فناوری بر کیفیت خدمات الکترونیک 
	مسیر مستقیم
	ضریب مسیر
	خطای معیار
	عدد معناداری
	p-value

	آمادگی فناوری ←   کیفیت خدمات الکترونیک
	601/0
	057/0
	79/8
	001/0>


[bookmark: _Toc334474051]با توجه به مقدار شاخص جزئی (p-value)  مسیر آمادگی فناوری به کیفیت خدمات الکترونیک کمتر از 001/0 شده است و همچنین عدد معناداری این مسیر که برابر با 79/8 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است؛ همچنین از آنجا که ضریب مسیر آمادگی فناوری بر کیفیت خدمات الکترونیک در جدول به میزان 601/0 برآورد شده است می‌توان ادعا کرد که آمادگی فناوری بر کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر مثبت و معنی داری دارد. 

2.   آمادگی فناوری بر رضایت مودی تاثیر دارد.
[bookmark: _Toc90547816]جدول 11 ضریب رگرسیونی و معناداری اثر آمادگی فناوری بر رضایت مودی
	مسیر مستقیم
	ضریب مسیر
	خطای معیار
	عدد معناداری
	p-value

	آمادگی فناوری ←   رضایت مودی
	147/0
	025/0
	568/3
	001/0>


با توجه به مقدار شاخص جزئی (p-value)  مسیر آمادگی فناوری به رضایت مودی کمتر از 001/0 شده است و همچنین عدد معناداری این مسیر که برابر با 568/3 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است؛ همچنین از آنجا که ضریب مسیر آمادگی فناوری بر رضایت مودی در جدول به میزان 147/0 برآورد شده است می‌توان ادعا کرد که آمادگی فناوری بر رضایت مودی تاثیر مثبت و معنی داری دارد. 



3.   کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده تاثیر دارد.
[bookmark: _Toc90547817]جدول 12 ضریب رگرسیونی و معناداری اثر کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده 
	مسیر مستقیم
	ضریب مسیر
	خطای معیار
	عدد معناداری
	p-value

	کیفیت خدمات الکترونیک ←   ارزش ادراک شده
	813/0
	082/0
	086/10
	001/0>


با توجه به مقدار شاخص جزئی (p-value)  مسیر کیفیت خدمات الکترونیک به ارزش ادراک شده کمتر از 001/0 شده است و همچنین عدد معناداری این مسیر که برابر با 086/10 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است؛ همچنین از آنجا که ضریب مسیر کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده در جدول به میزان 813/0 برآورد شده است می‌توان ادعا کرد که کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده تاثیر مثبت و معنی داری دارد. 
4. کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد تاثیر دارد.
[bookmark: _Toc90547818]جدول 13 ضریب رگرسیونی و معناداری اثر کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد 
	مسیر مستقیم
	ضریب مسیر
	خطای معیار
	عدد معناداری
	p-value

	کیفیت خدمات الکترونیک ←   اعتماد
	994/0
	088/0
	016/11
	001/0>


با توجه به مقدار شاخص جزئی (p-value)  مسیر کیفیت خدمات الکترونیک به اعتماد کمتر از 001/0 شده است و همچنین عدد معناداری این مسیر که برابر با 016/11 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است؛ همچنین از آنجا که ضریب مسیر کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد در جدول به میزان 994/0 برآورد شده است می‌توان ادعا کرد که کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد تاثیر مثبت و معنی داری دارد. 
5. [bookmark: _Toc520018836]کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مودی تاثیر دارد.
[bookmark: _Toc90547819]جدول 14 ضریب رگرسیونی و معناداری اثر کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مودی 
	مسیر مستقیم
	ضریب مسیر
	خطای معیار
	عدد معناداری
	p-value

	کیفیت خدمات الکترونیک ←   رضایت مودی
	648/0
	06/0
	089/8
	001/0>


با توجه به مقدار شاخص جزئی (p-value)  مسیر کیفیت خدمات الکترونیک به رضایت مودی کمتر از 001/0 شده است و همچنین عدد معناداری این مسیر که برابر با 089/8 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است؛ همچنین از آنجا که ضریب مسیر کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مودی در جدول به میزان 648/0 برآورد شده است می‌توان ادعا کرد که کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مودی تاثیر مثبت و معنی داری دارد. 
6. اعتماد بر رضایت مودی تاثیر دارد.
[bookmark: _Toc90547820]جدول 15 ضریب رگرسیونی و معناداری اثر اعتماد بر رضایت مودی
	مسیر مستقیم
	ضریب مسیر
	خطای معیار
	عدد معناداری
	p-value

	اعتماد ←   رضایت مودی
	674/0
	304/0
	314/3
	001/0>


با توجه به مقدار شاخص جزئی (p-value)  مسیر اعتماد به رضایت مودی کمتر از 001/0 شده است و همچنین عدد معناداری این مسیر که برابر با 314/3 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است؛ همچنین از آنجا که ضریب مسیر اعتماد بر رضایت مودی در جدول به میزان 674/0 برآورد شده است می‌توان ادعا کرد که اعتماد بر رضایت مودی تاثیر مثبت و معنی داری دارد. 
7.  ارزش درک شده بر رضایت مودی تاثیر دارد.
[bookmark: _Toc90547821]جدول 16 ضریب رگرسیونی و معناداری اثر ارزش درک شده بر رضایت مودی
	مسیر مستقیم
	ضریب مسیر
	خطای معیار
	عدد معناداری
	p-value

	ارزش درک شده ←   رضایت مودی
	206/0
	074/0
	884/2
	004/0


با توجه به مقدار شاخص جزئی (p-value)  مسیر ارزش درک شده به رضایت مودی004/0 شده است و همچنین عدد معناداری این مسیر که برابر با 884/2 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است؛ همچنین از آنجا که ضریب مسیر ارزش درک شده بر رضایت مودی در جدول به میزان 206/0 برآورد شده است می‌توان ادعا کرد که ارزش درک شده بر رضایت مودی تاثیر مثبت و معنی داری دارد. 

فرضیه هشت تا دوازدهم به نقش میانجی مربوط می‌شود که در ادامه، این فرضیات‌‌ مورد بررسی قرار گرفته است. در آزمون‌‌های آماری متغیرهای میانجی باید به دو سؤال پاسخ داده شود: الف) اثر غیرمستقیم  Xازطریق M بر Y چقدر است؟ و ب) آیا متغیر M (متغیر میانجی) نقش میانجی دارد؟ یا به عبارت دیگر آیا اثر غیرمستقیم X (متغیر مستقل) ازطریق M بر Y (متغیر وابسته) معنادار است؟ 
جهت پاسخ به سؤال اول یعنی اثر غیرمستقیم متغیر مستقل بر متغیر وابسته می‌توان از  روش سوبل[footnoteRef:10] (1982) استفاده کرد. در این روش مقدار اثر غیرمستقیم با فرمول زیر محاسبه می‌شود که در این فرمول a اثر متغیر مستقل بر میانجی و b اثر متغیر میانجی بر وابسته است.  [10: -Sobel ] 


علاوه بر محاسبه میزان اثر غیر مستقیم می‌توان با استفاده از آزمون‌هایی مانند سوبل، بارون و کنی[footnoteRef:11] و گودمن[footnoteRef:12] معناداری اثر غیر مستقیم را نیز محاسبه کرد. شایان ذکر است که همه نرم افزارها معناداری اثرات مستقیم بین متغیرها را محاسبه کرده و در خروجی‌‌های خود ارائه می‌‌دهند اما معناداری اثر غیر مستقیم را ارائه نمی‌‌کنند و بعضاً میزان اثر غیر مستقیم را بر اساس فرمولی که در بالا گفته شد ارائه می‌‌دهند بنابراین معناداری اثر غیر مستقیم باید دستی حساب شده که در ادامه فرمول محاسبه آن بر اساس روش سوبل آورده شده است (سوبل، 1982).  [11: - Baron and Kenny]  [12: - Goodman] 


در این فرمول 
a: میزان اثر متغیر مستقل بر میانجی
sa: میزان خطای استاندارد اثر مستقل بر میانجی
b: میزان اثر میانجی بر وابسته
با توجه به توضیحات ارائه شده در بالا در ادامه فرضیات میانجی مورد بررسی قرار می‌گیرد.
8. اعتماد تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
جهت محاسبه میزان اثر غیر‌‌مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق اعتماد، مقدار ضریب مسیر برای اثر متغیر آمادگی فناوری‌‌ بر اعتماد  برابر591/0(میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار= 057/0) و برای اثر متغیر اعتماد  بر رضایت مودی برابر 674/0 (میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار = 304/0)  محاسبه گردید. بنابراین، آن گونه که در زیر محاسبه شده است، میزان اثر غیرمستقیم آمادگی فناوری بر رضایت مودی از طریق اعتماد برابر با 398/0 می‌باشد.

حال با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار t-value خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق اعتماد  معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود.

9. ارزش درک شده تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
جهت محاسبه میزان اثر غیر‌‌مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده، مقدار ضریب مسیر برای اثر متغیر آمادگی فناوری‌‌ بر ارزش درک شده  برابر567/0(میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار= 054/0) و برای اثر متغیر ارزش درک شده  بر رضایت مودی برابر 206/0 (میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار = 074/0)  محاسبه گردید. بنابراین، آن گونه که در زیر محاسبه شده است، میزان اثر غیرمستقیم آمادگی فناوری بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده برابر با 117/0 می‌باشد.

حال با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار t-value خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده  معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود.

10. 	ارزش درک شده تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
جهت محاسبه میزان اثر غیر‌‌مستقیم کیفیت خدمات‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده، مقدار ضریب مسیر برای اثر متغیر کیفیت خدمات‌‌ بر ارزش درک شده  برابر813/0(میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار= 082/0) و برای اثر متغیر ارزش درک شده  بر رضایت مودی برابر 206/0 (میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار = 074/0)  محاسبه گردید. بنابراین، آن گونه که در زیر محاسبه شده است، میزان اثر غیرمستقیم کیفیت خدمات بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده برابر با 167/0 می‌باشد.

حال با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار t-value خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم کیفیت خدمات‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده  معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود.

	 
11. ارزش درک شده تاثیر اعتماد بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
جهت محاسبه میزان اثر غیر‌‌مستقیم اعتماد‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده، مقدار ضریب مسیر برای اثر متغیر اعتماد‌‌ بر ارزش درک شده  برابر974/0(میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار= 091/0) و برای اثر متغیر ارزش درک شده  بر رضایت مودی برابر 206/0 (میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار = 074/0)  محاسبه گردید. بنابراین، آن گونه که در زیر محاسبه شده است، میزان اثر غیرمستقیم اعتماد بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده برابر با 201/0 می‌باشد.

حال با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار t-value خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم اعتماد‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده  معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود.

12. کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
جهت محاسبه میزان اثر غیر‌‌مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق کیفیت خدمات الکترونیک، مقدار ضریب مسیر برای اثر متغیر آمادگی فناوری‌‌ بر کیفیت خدمات الکترونیک  برابر601/0(میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار= 057/0) و برای اثر متغیر کیفیت خدمات الکترونیک  بر رضایت مودی برابر 648/0 (میزان خطای استاندارد بر اساس خروجی‌های نرم افزار = 06/0)  محاسبه گردید. بنابراین، آن گونه که در زیر محاسبه شده است، میزان اثر غیرمستقیم آمادگی فناوری بر رضایت مودی از طریق کیفیت خدمات الکترونیک برابر با 389/0 می‌باشد.

حال با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار t-value خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق کیفیت خدمات الکترونیک  معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود.
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· آمادگی فناوری بر کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر دارد.
با توجه به مقدار شاخص جزئی سطح معنی‌‌داری و عدد معناداری این مسیر که برابر با 79/8 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق بلات و وانگ(2020) همخوانی دارد.
· آمادگی فناوری بر رضایت مودی تاثیر دارد.
با توجه به مقدار شاخص جزئی سطح معنی‌‌داری و عدد معناداری این مسیر که برابر با 568/3 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق پویا و همکاران (2020) همخوانی دارد.
· کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده تاثیر دارد.
با توجه به مقدار شاخص جزئی سطح معنی‌‌داری و عدد معناداری این مسیر که برابر با 086/10 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق بونلرتوانیک (2019) همخوانی دارد.
· کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد تاثیر دارد.
با توجه به مقدار شاخص جزئی سطح معنی‌‌داری و عدد معناداری این مسیر که برابر با 016/11 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق عنبری آبکنار و کیاکجوری (1398) همخوانی دارد.
· کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مودی تاثیر دارد.
با توجه به مقدار شاخص جزئی سطح معنی‌‌داری و عدد معناداری این مسیر که برابر با 089/8 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق دولت پور(1399) همخوانی دارد.



· اعتماد بر رضایت مودی تاثیر دارد.
با توجه به مقدار شاخص جزئی سطح معنی‌‌داری و عدد معناداری این مسیر که برابر با 314/3 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق نارته(2018) همخوانی دارد.
·  ارزش درک شده بر رضایت مودی تاثیر دارد.
با توجه به مقدار شاخص جزئی سطح معنی‌‌داری و عدد معناداری این مسیر که برابر با 884/2 شده و به ترتیب از 05/0 کم‌تر و از 96/1 بیشتر می‌باشند؛ می‌توان نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح خطای 05/0 معنادار است. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق میراندا و همکاران (2018) همخوانی دارد.
· ارزش درک شده تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار عدد معنی‌‌داری خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق بلات و وانگ(2020) همخوانی دارد.
· ارزش درک شده تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار معنی‌‌داری خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم کیفیت خدمات‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق نوین و همکاران(2018) همخوانی دارد.


· ارزش درک شده تاثیر اعتماد بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار معنی‌‌داری خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم اعتماد‌‌ بر رضایت مودی از طریق ارزش درک شده معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق بلات و وانگ(2020) همخوانی دارد.
· کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
با توجه به نتایج بدست آمده در ادامه معناداری اثر غیر مستقیم مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به اینکه مقدار معنی‌‌داری خارج از بازه 96/1± می‌باشد می‌توان گفت اثر غیر مستقیم آمادگی فناوری‌‌ بر رضایت مودی از طریق کیفیت خدمات الکترونیک معنادار است و این فرضیه تأیید می‌شود. نتیجه برگرفته از این فرضیه با نتایج حاصل از تحقیق دویا و همکاران(2018) همخوانی دارد.
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1. آمادگی فناوری بر کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر دارد.
با توجه به اینکه افرادی که آگاهی بالاتری دارند و همچنین سطح انتظار آنها از خدمات مدام در حال افزایش است، برای اداره کل امور مالیاتی الزامی‌است که نیازهای مودیان را از طریق مشاهدات تشخیص دهند. آ‌‌ن‌‌ها همچنین باید استراتژی‌‌های خود را بر روی مودیان متمرکز کنند.همچنین با دسترسی به اطلاعات در چارچوب نظام مالیاتی هوشمند، تمامی فعالیت‎های اقتصادی و معاملات کشور اعم از واردات و صادرات، شهرداری‎ها، سیستم ‎های بانکی و شبکه‎ های بیمه، نیروی انتظامی و تمامی دستگاه‎ های اجرایی ذیربط بایستی به سامانه‏های نظام مالیاتی کشور متصل شوند و این هوشمندسازی سبب می شود فاصله مودی و ممیز مالیاتی را به کمترین میزان کاهش داده و همچنین اشراف سازمان به عملکرد و فعالیت واقعی مودیان را تقویت می ‎نماید. 

2.  آمادگی فناوری بر رضایت مودی تاثیر دارد.
افزایش سرعت ارائه خدمات در اداره کل امورمالیاتی و همچنین اطلاع‌‌رسانی و فرهنگ سازی لازم جهت استفاده از منافعی که خدمات می‌‌تواند برای مودیان ایجاد نمایند، می‌‌تواند آمادگی فناوری را در مودیان افزایش داده و در انتها موجب گردد تا رضایت مودیان از خدمات افزایش یابد.
3.  کیفیت خدمات الکترونیک بر ارزش ادراک شده تاثیر دارد.
با توجه به ضرایب تحلیل مسیر، کیفیت خدمات الکترونیک و ارزش درک شده توسط مودیان؛ پیشنهاد می‌‌شود با توجه به عوامل فرهنگی، ادارات امورمالیاتی محیط‌‌هایی را طراحی کنند که خدمات الکترونیک برای همه اقشار جامعه قابل اجرا و ارزشمند باشد. 
4. کیفیت خدمات الکترونیک بر اعتماد تاثیر دارد.
با توجه به تحلیل ضرایب مرتبط با کیفیت خدمات الکترونیک و اعتماد، توصیه اداره امور مالیاتی برای کسب سطوح بالاتر اعتماد از طریق بهبود کیفیت خدمات حاصل ‌‌شود. بنابراین در طراحی چنین سیستم‌‌هایی باید ویژگی‌‌هایی مانند امکان دسترسی دائمی، راه اندازی و اجرای صحیح، عملکرد بی عیب و نقص در حین کار، عدم قطعی اینترنت و دقت تبادل اطلاعات در نظر گرفته شود. 
5. کیفیت خدمات الکترونیک بر رضایت مودی تاثیر دارد.
با توجه به ابعاد کیفی درک شده خدمات الکترونیک، در حین کار، باید سفارشات ثبت شده را به دقت دریافت کنند، خدمات را به روش وعده داده شده ارائه دهند، راه‌‌حل‌‌های سریع برای مشکلات احتمالی در حین استفاده ارائه دهند، امنیت را از طریق مکانیسم‌‌های مرتبط افزایش دهند، از اطلاعات شخصی محافظت کنند و بهبود بخشند. هرچه سامانه های اطلاعاتی سازمان امور مالیاتی کشور از رکوردهای اطلاعاتی و یا به اصطلاح دقیق تر از ریزداده های مربوط به فعالیت های اقتصادی و تراکنش های مالی غنی تر باشد، به همان اندازه شیوه دریافت مالیات برای تامین هزینه های عمومی جامعه با شفافیت و عدالت بیشتری همراه خواهد بود و در عین حال هزینه مالیات ستانی نیز کاهش خواهد یافت. اما نکته مهم این است که موفقیت در این راه نیازمند همکاری و همدلی همه نهادها، سازمان ها و ارگانهاست. همچنین پیشنهاد می گردد؛ با هوشمند‎سازی نظام مالیاتی و حذف برخی عوامل انسانی( داده محور قرار دادن در فرایند رسیدگی بجای ممیز محوری) سبب کاهش خطاهای انسانی در فرایندهای تشخیص و رسیدگی می شود. 

6. اعتماد بر رضایت مودی تاثیر دارد.
راه‌‌های سوء استفاده از اطلاعات مالیاتی در اینترنت باید مسدود شود. وب سایت‌‌ها اطلاعات دقیق و قابل اعتماد و همچنین مرتبط برای تصمیم‌‌گیری را در اختیار مودیان قرار می‌‌دهند. علاوه بر این، امنیت سیستم‌‌های امور مالیاتی باید بهبود یابد. اطلاعات مربوط به معاملات افراد نیز باید محافظت شود تا از این طریق بتوان رضایت مودیان را فراهم نمود. همچنین قانون «پایانه‌ های فروشگاهی و سامانه مودیان»، یکی از موثرترین قوانین در حوزه مدیریت اقتصادی است که به هوشمند شدن نظام مالیاتی و شفافیت اقتصادی و اعتماد کمک شایان توجهی می ‎کند. با اجرای کامل این قانون، هرگونه فروش کالا و ارایه خدمت، در بستر الکترونیک انجام گرفته و با صدور صورتحساب الکترونیکی و مستندسازی فعالیت‎های اقتصادی اشخاص، عملا فرصت تخلف و جرم از متخلفان، قانون‎گریزان، سوداگران و عاملان اقتصاد زیرزمینی و سودجویان فعالیت‎های غیررسمی سلب شده و مقابله با اجتناب از پرداخت مالیات، تسهیل می‎ گردد  که در نهایت موجب مبارزه با فرار مالیاتی  و رضایت مودی می شود.
7.  ارزش درک شده بر رضایت مودی تاثیر دارد.
بهتر است که ادارات امورمالیاتی اقدام به نظرسنجی و نیازسنجی از سوی مودیان خود کنند و خدمات خود را متناسب با آنچه مودیان از ادارات امور مالیاتی انتظار دارند ارائه کنند تا از این طریق بتوانند رضایت مودیان خود را تامین نموده و ارزش بیشتری را نزد مودیان ایجاد نمایند.
8. ارزش درک شده تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
ایجاد شفافیت در قوانین و سیاست‌‌های سازمان امور مالیاتی کشور برای مودیان به گونه‌‌ای که برای آنان قابل درک باشد موجب می‌‌شود از طریق آمادگی که در مودیان نسبت به خدمات دارایی ایجاد می‌‌‌‌شود، رضایتمندی بیشتری داشته باشند. 
9. 	ارزش درک شده تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
اداره کل امور مالیاتی برای وصول بیشتر مالیات در عین حفظ رضایتمندی مودیان، می‌‌توانند هزینه استفاده از این خدمات را کاهش داده و زیرساخت‌‌های بهتری ایجاد کنند. در طراحی چنین سیستم‌‌هایی باید ویژگی‌هایی مانند دسترسی دائمی، نصب و استفاده مناسب، عملکرد دقیق در حین استفاده و صحت دریافت و ارائه اطلاعات در نظر گرفته شود. به این ترتیب مودیان کیفیت بالایی را از خدمات ارائه شده تجربه خواهند کرد.
10. ارزش درک شده تاثیر اعتماد بر رضایت مودی را میانجیگری می‌کند.
ادارات امور مالیاتی، تنها زمانی می‌‌توانند خدماتی را مطابق با نیازهای مودیان ارائه دهند که از آمادگی فناوری مودیان آگاه باشند. در نتیجه ارزش درک شده افزایش می‌‌یابد و در نتیجه اعتماد و رضایت مودیان حاصل می‌‌شود.
11. کیفیت خدمات الکترونیک تاثیر آمادگی فناوری بر رضایت مودیان را میانجیگری می‌کند.
لازم است که از آنجایی که خدمات الکترونیکی برای بسیاری از مردم مفاهیم نسبتاً جدیدی است و عدم آشنایی مودیان با امکانات الکترونیکی وجود دارد، مسئولان باید برنامه‌‌های آموزشی رایگان را برای مودیان ارائه دهند تا آمادگی فناوری آنها افزایش یابد. همچنین همه ریزداده‎‌های اطلاعاتی افراد در اختیار سازمان امور مالیاتی قرار می‌گیرد و این سازمان براساس اطلاعات دقیق و شفاف، از افراد مالیات اخذ می‎کند همچنین با تکمیل شدن اطلاعات پایگاه اطلاعات مودیان مالیاتی و همکاری همه دستگاه‌های ذیربط برای ارایه اطلاعات مورد نیاز سازمان و همچنین توسعه زیرساخت‌های فناوری در کشور به ویژه اجرای قانون پایانه فروشگاهی در ابعاد سراسری، سبب تحقق عدالت مالیاتی می شود. 
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از محدودیت‌‌های پژوهش استفاده از نمونه در دسترس، ابزار کاغذ بود و پیشنهاد می‌‌شود که تعمیم نتایج آن با احتیاط و با در نظر گرفتن همه جوانب صورت گیرد.
این پژوهش فقط مودیان اداره کل امور مالیاتی خراسان رضوی را مورد بررسی قرار داده است، لذا تعمیم نتایج  آن بایستی با احتیاط صورت گیرد.
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