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چکيده
اخذ عوارض الکترونيکى جزيى از سيستم هاى حمل و نقل هوشمند است که امکان اخذ عوارض در 
بزرگراه ها را بدون توقف خودرو فراهم مى کند اين کار به کمک تجهيز خودرو با ترانسپوندر)تگ هاى 
الکترونيکى(، ارتباط بى سيم سنسورها در جاده و در کنار جاده و سيستم هاى رايانه ای سخت افزارى و 
نرم افزارى انجام مى شود. اين امر مى تواند به کاهش ترافيک افزايش کارايى، بهينه سازى زمان سفر و 
کاهش آلودگى کمک کند. اما بی ترديد موفقيت هر نوع فناوری جديد به ميل و پذيرش استفاده کنندگان 
آن سيس��تم برمی گردد. هدف اصلی اين تحقيق بررس��ی و شناس��اييی عوامل مؤثر بر انطباق پذيری 

شهروندان با سيستم اخذ عوارض الکترونيک است.
اين تحقيق از لحاظ نوع تحقيق کاربردی و از نظر روش توصيفی از نوع پيمايشی است. جامعه آماری 
آن را اعضای اتحاديه کاميون داران شهرستان آباده تشکيل می دهد. روش نمونه گيری آن تصادفی ساده 

است و از ابزار گردآوری اطلاعات را پرسش نامه تشکيل می دهد.
نتايج اين تحقيق نش��ان داد که ادراک از س��ودمند بودن تأثير بيش تری نس��بت به س��هولت استفاده بر 
نگرش افراد در اين زمينه دارد و اين عامل تأثير زيادی بر انطباق پذيری ش��هروندان با سيس��تم اخذ 

عوارض الکترونيکی دارد.
کليد واژه ها:  عوارض الکترونیک/ سودمند بودن/ نگرش/ انطباق پذیری/ هنجارهای ذهنی
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مقدمه 
از زمانی که فناوری اطلاعات در دنیای کنونی ظهور کرده است، تاکنون مفاهیم بی شماری 
ابداع و در حوزه های مختلف تجاری، اقتصادی، سیاس��ی و اجتماعی به کار گرفته ش��ده اس��ت. 
یکی از مفاهیمی که در دهه های اخیر به گونه ای بس��یار گس��ترده در جوامع مورد بررس��ی قرار 
گرفته و با موفقیت به اجرا درآمده، خدمات الکترونیک است. امروزه رشد فزاینده ی فناوری های 
اطلاع��ات و ارتباط��ات ای��ن فرصت را پیش روی دولت ها قرار داده اس��ت تا با تغییرات بنیادی 
در بدنه ی خود راه را برای ارائه ی هرچه بهتر خدمات به ش��هروندان فراهم کند و با اس��تفاده از 
فناوری اطلاعات و مدیریت فناوری اطلاعات، از نظر کارایی و اثر بخشی و در مجموع بهروری 
سیستم ها و نحوه خدمات رسانی تغییراتی شگرف ایجاد کنند که رضایت مخاطبان را در سطح 

وسیعی به دنبال خواهد داشت.
در ای��ن می��ان جای��گاه و نقش حمل و نق��ل در ابعاد مختلف اقتصادی، سیاس��ی و اجتماعی 
جوامع امروزی بر کس��ی پوش��یده نیس��ت.حمل و نقل یکی از پایه های اصلی توس��عه پایدار و 
متوازن در جوامع بش��ری محس��وب ش��ده و در واقع شبکه های حمل و نقل با مؤلفه های مهمی 
همچون اقتصاد، امنیت و عدالت اجتماعی ارتباط تنگاتنگی دارند. در فرآیند توس��عه اقتصادی 
و اجتماعی کش��ور ها، همبس��تگی مستقیم میان گسترش حمل و نقل و دست یابی به نرخ رشد 

اقتصادی بیش تر وجود دارد.
نرخ بالای رش��د جمعیت کش��ور، روند رو به رش��د تمایل کشورهای مجاور به ترانزیت کالا از 
مس��یر ایران، هدف قراردادن توس��عه فعالیت های کشاورزی، معادن و صنایع از طریق پیگیری 
سیاس��ت درب های باز و جذب س��رمایه گذاری خارجی، ساخت شهر و شهرک های جدید و در 
نهایت توسعه صادرات غیرنفتی دورنمای پر تقاضایی را برای سیستم های حمل و نقل، خصوصاً 
در بخ��ش ج��اده ای تصویر می کند. در صورت عدم ارائه خدمات متنوع متناس��ب با این نیازها، 
فعالیت های مختلف اقتصادی، صنعتی و اجتماعی دچار اختلال خواهند ش��د و این خود باعث 

تحمیل هزینه های زیادی همچون نرخ بالای تصادفات به جامعه انسانی خواهد شد.
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روش اخذ الکترونیکی عوارض1 به عنوان یک نمونه کاربردی از کسب و کار الکترونیکی روشی 
است که عوارض راه به وسیله تجهیزات الکترونیک کنار جاده و برچسب های نصب شده بر روی 
خودروها و بدون کاهش سرعت و توقف وسایل نقلیه اخذ می شود. این روش، به دلیل راحتی و 
کم هزینه بودن عملیات نگهداری نسبت به روش سنتی، امروزه در جهان برای بزرگراه ها، راه ها، 
پل ها و گذرگاه های خاص نیز مورد استفاده قرار می گیرد. این شیوه موجب روان سازی ترافیک 
بین شهری، کاهش زمان سفر، کاهش مصرف سوخت، کاهش هزینه های اخذ عوارض، کاهش 

الودگی هوا و یکپارچه سازی شبکه پولی می شود )ایروانی و همکاران، 1383(.
اما موفقیت چنین ابتکار عمل هایی نه تنها بس��تگی به پش��تیبانی دولت دارد بلکه بس��ته به 
رضایت ش��هروندان برای پذیرش و قبول آن خدمات اس��ت. مقبولیت اس��تفاده کننده IT یک 

شرایط لازمی برای اجرای مؤثر هر پروژه IT است.

ادبيات و پيشينه تحقيق
انتخاب اس��تفاده از یک فناوری تصمیمی اس��ت که عمیقاً ریش��ه در رفتار انس��ان دارد. این 
تصمی��م اهمی��ت بس��یاری در هر دو بخش خصوص��ی و دولتی دارد. جای تعجب نیس��ت که 
مقدار قابل توجهی از تحقیقات به بررس��ی مدل ها و تئوری های مختلف رفتاری و توس��عه آن ها 
 )TAM( و مدل پذیرش فناوری )TPB( می پردازد. برای مثال، تئوری رفتار برنامه ریزی شده

.)2011 ,Holguín-Veras and Preziosi( در این زمینه می باشند
قب��ل از گس��ترش دیدگاه��ی در م��ورد تعاملات الکترونیکی، ش��هروندان نیاز ب��ه آگاهی از 
ویژگی های کامل آن دارند که شامل پیش زمینه ای از خود سیستم، رفتار کاربردی، سودهای 

راهبردی، محیط قانونی و ایمن و دیگر چیزها می شود )پارنت و همکاران2، 2005(.
بس��یاری از تحقیقات مورد اس��تفاده در مدل پذیرش فناوری به عنوان چارچوبی برای پیش 
بینی و توضیح انواع رفتار های انس��ان در زمینه پذیرش فناوری اطلاعات می باش��ند.بنابراین، 
شناس��ایی و س��رمایه گذاری بر روی عواملی که بر پذیرش ش��هروندان از خدمات الکترونیک 
1. Electronic Toll Collection

2. Parent et al
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تأثیرگذار است به طراحی و اجرای بهتر این سیستم ها کمک می نماید.
تئوری ه��ای پذی��رش فناوری، به جریان ارتباطی باور ها، نگرش ها، تمایلات و رفتار ها اش��اره 
داش��ته و بس��یاری از مطالعات بر عوامل مؤثر در نگرش افراد نس��بت به پذیرش فناوری تمرکز 

دارند )گیفن و همکاران1، 2003(. 
مدل پذیرش فناوری، بیان می کند که درک آس��ان از اس��تفاده و درک س��ودمندی، نگرش 
سازگاری با فناوری اطلاعات و ارتباطات دارد. این نگرش رفتاری، به استفاده از فناوری اطلاعات 

و ارتباطات و پذیرش نهایی آن منتهی می شود )بهاتجری2، 2002(.
برخی مطالعات نشان دادند که درک آسان از استفاده و درک سودمندی به پذیرش، سازگاری 
و ایجاد انگیزه در کاربران برای اس��تفاده از یک سلس��له خدمات کمک می کند. اما برخی نیز 
رابطه مش��خصی میان س��ازگاری با دولت الکترونیک و درک س��ودمندی آن نیافتند )کارتر و 

بلانگر3، 2004(.
پذیرش خدمات الکترونیک منوط به میل ش��هروندان برای پذیرش آن هاست )همان منبع(. 
شاین عقیده دارد نگرش و هنجار های ذهنی عوامل مهم تمایلات رفتاری را تشکیل می دهند.
به نظر می رس��د افراد با نگرش مثبت نس��بت به فناوری اطلاعات، رضایت بیش تری از سیستم 
داش��ته و آن را مفید می دانند )ش��این4، 2007(.  نگرش به احساس��ات عمومی افراد نسبت به 
مطل��وب بودن ی��ا نامطلوب بودن سیس��تم های اطلاعاتی مورد اس��تفاده برمی گردد )آجزن و 

فیشبین5، 1972(.
تصوی��ر ذهنی افراد، اس��تفاده از یک ن��وآوری را تحت تأثیر قرار می دهد. هم چنین این عامل 

به ادراک شهروندان در سازگاری با خدمات الکترونیک برمی گردد )تانگ و ریک6، 2005(.

1. Gefen et al

2. Bhatacherjee

3. Carter and Blanger

4. Shin

5. Ajzan and Fishbein

6. Tung and Rieck
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تحقیق��ات دیوی��س1 نش��ان داده ک��ه ادراک از س��ودمندی)PU( و س��هولت اس��تفاده از 
سیس��تم)PEOU( دو عنصر تاثیر گذار در پذیرش سیس��تم های اطلاعاتی توس��ط اس��تفاده 

کنندگان می باشند.
چن2 و همکاران )2002( ادراک از سودمندی را میزان درجه اعتقاد اشخاص به این موضوع 

که با استفاده از سیستم خدمات الکترونیک عملکردشان افزایش می یابد تعریف کرده اند.
آجزن و فیش بین )1973( س��هولت اس��تفاده را درجه ای از اعتقاد فرد به این نکته می دانند 

که استفاده از فناوری رایانه  با حداقل تلاش ممکن انجام می شود.
دیوی��س در تحقی��ق خود در س��ال 1989 ب��ه تأثیر مثبت متغیر های کیفیت سیس��تم های 

اطلاعاتی و کیفیت اطلاعات بر درک از سودمندی و سهولت استفاده پی برد.
کارت��ر و بلانگ��ر )2005( اعتق��اد دارن��د، برای تحقی��ق در مورد کیفی��ت اطلاعات خدمات 
الکترونیکی افراد می توانند اطلاعات را با اخبار آن لاین تلوزیون و رادیو مقایسه کنند و ببینند. 
گالس��گر )1974( عقیده دارد که ادراک مش��تری از ارزش سیستم های اطلاعاتی تعیین کننده 

کیفیت سیستم های اطلاعاتی است. 
کارتر و بلانگر )2005( در تحقیق خود دریافتند که س��هولت اس��تفاده؛ س��ازگاری و قابلیت 
اعتماد نش��انگر شاخصی از تمایل ش��هروندان برای استفاده از خدمات دولت الکترونیک است. 
اگر کاربران توانایی استفاده از فناوری را برای دسترسی به اطلاعات و خدمات مفید و سودمند 
نداشته باشند، خدمات الکترونیک را مفید ندانسته و این امر منجر به عدم پذیرش این سیستم 

از سوی شهروندان خواهد شد در نتیجه این خدمت موفق نمی شود )کالسگر، 1974(.
لام و اس��مال3 در س��ال 2001 مجموعه ای از مدل های رفتاری را برای مطاله پاس��خ کاربران 
ب��ه راهبرد ه��ای قیمت گذاری بررس��ی کردند. در یکی از این مدل ها آن ها تصمیم به اس��تفاده 
از سیس��تم اخذ عوارض الکترونیکی)ETC( را مورد مطالعه قرار داده و دریافتند که برخی از 
ویژگی های اجتماعی و اقتصادی مانند درآمد، جنسیت، انگلیسی زبان بودن و... در کاربرد این 

1. Davis

2. Chen 

3. Lam and Small
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سیستم نقش دارد.
چن و همکاران در س��ال 2007 در تایوان عوامل مؤثر بر پذیرش عوارض الکترونیکی توس��ط 
خودروهای مسافربری را مورد تجزیه و تحلیل قرار داده و عواملی چون سهولت استفاده، نگرش، 

هنجار های ذهنی، ادراک از سودمند بودن را به عنوان عوامل مؤثر در این زمینه بیان کردند.
کلوب و ریگان4 نیز در سال 2002 یک مدل انتخاب چند متغیره را بیان کردند و با استفاده 

از آن پذیرش فناوری را در 1100 شرکت حمل و نقل در کالیفرنیا پیش بینی کردند.
ونکاتش و همکاران5 در سال 2003 با ارائه تئوری پذیرش و استفاده از فناوری سعی کردند 
جنبه هایی از مدل های قبلی را در هم ادغام نمایند این تئوری بیان می کند که امید به عملکرد، 
امید به تلاش، نفوذ اجتماعی و تسهیل شرایط از جمله متغیرهایی هستند که به طور مستقیم 

در رفتار کاربران تأثیر می گذارند.
چنگ جو و همکاران6 در سال 2011 با ارائه یک مدل مفهومی در زمینه پذیرش فناوری، به 
بررسی رابطه تئوری رفتار برنامه ریزی شده و سه متغیر اضافی تغییر برداشت، نگرش دولت و 
ریسک سرمایه گذاری به عنوان عوامل تأثیرگذار بر تمایل رانندگان اتوبان ها در پذیرش سرویس 
اخذ عوارض الکترونیکی پرداختند و تأثیر مثبت و معناداری بین کلیه ی این عوامل و تمایل به 

کاربرد سیستم اخذ عوارض الکترونیکی به دست آوردند. 
 خلاصه اینکه، اگرچه این آثار ش��ماری از عواملی را مش��خص کرده اند که پذیرش خدمات 
الکترونیک در کشورهای توسعه یافته را تعیین می کند از قبیل سودمندی،استفاده آسان،خطر 
مش��اهده ش��ده، قابلیت اعتماد، س��ازگاری، س��لامتی اینترنت، عوامل روانی اجتماعی، مزیت 
ارتباط، تصویر و شرایط آسان سازی اما به نسبت این عوامل در کشورهای در حال توسعه کم تر 
ش��ناخته شده اس��ت. برای روشن شدن این نارسایی این تحقیق قصد دارد عواملی که پذیرش 
خدمات الکترونیک بالاخص سیس��تم اخذ عوارض الکترونیکی را در ایران به عنوان یک کش��ور 

در حال توسعه مشخص می کند مورد بررسی قرار دهد. 

4. Glob and Regarl

5. Venkatesh et al

6. Chang jou et al
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بنابرای��ن، این تحقیق ت��لاش می کند تا نیازهای کاربران برای پذیرش خدمات الکترونیک را 
مورد بررس��ی قرار دهد و در این راس��تا هدف اصلی این تحقیق مش��خص کردن و تصویرسازی 
عوامل مهمی اس��ت که بر پذیرش سیس��تم اخذ عوارض الکترونیکی توس��ط ش��هروندان تأثیر 

می گذارد.

فرضيه های تحقيق
در ای��ن تحقی��ق ما به دنبال بررس��ی عوامل مؤثر بر انطباق پذیرش و پذیرش سیس��تم اخذ 
عوارض الکترونیک توس��ط ش��هروندان می باش��یم. با توجه به مطالب بیان شده و دانش ضمنی 

به دست آمده فرضیه های زیر برای این تحقیق مد نظر است.
1. بين نگرش وتمايل به انطباق پذيري با سيستم اخذ عوارض الکترونيکی رابطه معناداري 

وجود دارد.
2. بين هنجارهاي ذهني وتمايل به انطباق پذيري با سيستم اخذ عوارض الکترونيکی رابطه 

معناداري وجود دارد.
3. بين كنترل رفتار درك شده و تمايل به انطباق پذيري با سيستم اخذ عوارض الکترونيکی 

رابطه معناداري وجود دارد.
4. بين سودمندي درك شده و نگرش رابطه معناداري وجود دارد.

5. بين س��ودمندي درك ش��ده و تمايل انطباق پذيري با سيس��تم اخذ عوارض الکترونيکی 
رابطه معناداري وجود دارد.

6. بين سهولت استفاده و نگرش رابطه معناداري وجود دارد.
7. بين سهولت استفاده و سودمندي درك شده رابطه معناداري وجود دارد.

روش شناسی تحقيق
این تحقیق از لحاظ هدف کاربردي، از نظر روش از نوع توصیفي- پیمایش��ي اس��ت. جامعه 
آماري را اعضای اتحادیه کامیون داران شهرس��تان آباده تش��کیل می دهد. حجم نمونه با در نظر 
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گرفت��ن20 براب��ر تعداد متغیر های تحقیق، 120 نفر تعیین ش��د. ب��رای اطمینان بیش تر 130 
پرس��ش نامه توزیع ش��د که 122 پرسشنامه در نهایت جمع آوری شد. برای گردآوری داده ها از 
پرس��ش نامه اس��تانداردی که توس��ط چن و همکاران در این زمینه تهیه شده بود استفاده شد. 
جدول ش��ماره 1 پایایی پرس��ش نامه تحقیق را نش��ان می دهد. ضریب آلفای کرونباخ برای کل 

پرسش نامه 86 /0 به دست آمد؛ بنابراین پرسش نامه از پایایی مناسبی برخوردار است.

جدول شماره 1: مقدار میانگین، انحراف معیار و آلفای کرونباخ برای هریک از متغیرها
آلفای کرونباخ  انحراف معيار  ميانگين  متغيرها 

0/ 81 0/ 82 2/58 ادراک از سودمند بودن
0/ 85 0/ 85 2/97 سهولت استفاده
0/ 77 1 /01 2/81 نگرش
0/ 89 0/ 76 2/86 هنجار های ذهنی
0/ 83 1/ 32 2/14 کنترل رفتار درک شده
0/ 96 1/ 12 2/90 تمايل به انطباق پذيری

 
یافته های تحقيق

آمار توصیفی داده های جمع آوری ش��ده نشان می دهد که کلیه ی پاسخ گویان مرد می باشند 
و 48 درصد آن ها دارای سطح تحصیلات زیر دیپلم و 52 درصد دارای سطح تحصیلات دیپلم 
و بالاتر می باشند. پراکندگی سنی پاسخ گویان نشان می دهد که 33 درصد آن ها بین 18-29 

سال، 40 درصد بین 49-30 سال و مابقی 50 سال به بالا می باشند.
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جدول شماره 2: رابطه ميان متغيرها 

سطح معناداری ضريب همبستگی پيرسون نوع رابطه
0/00 0/63 رابطه ادراک از سودمند بودن با سهولت استفاده 
0/00 0/53 رابطه ادراک از سودمند بودن و نگرش
0/00 0/41 رابطه سهولت استفاده و نگرش
0/00 0/55  رابطه نگرش با تمايل به انطباق پذيری
0/00 0/54 رابطه هنجار های ذهنی و تمايل به انطباق پذيری
0/00 0/31 رابطه کنترل رفتار درک شده و تمايل به 

انطباق پذيری
0/00 0/63 رابطه ادراک از سودمند بودن و تمايل به 

انطباق پذيری

بر اساس جدول شماره 2 که بیانگر رابطه همبستگی میان متغیرها است؛ ادراک از سودمند 
بودن با س��هولت اس��تفاده رابطه مثبت و معناداری دارد. )r 0/63= (. ادراک از س��ودمند بودن 
ب��ا نگ��رش رابط��ه مثبت و معناداری دارد. )r 0/53= ( و هم چنین رابطه مثبت و معنا داری بین 

 ) =r 0/41( .سهولت استفاده و نگرش وجود دارد
ب��ا توج��ه به نتایج به دس��ت آمده ب��رای فرضیه اول، نگرش با انطباق پذی��ری رابطه مثبت و 
معن��اداری دارد. )r 0/55= (ب��ا توجه ب��ه نتایج برای فرضیات دوم رابطه مثبت و معنا داری بین 
هنجار ه��ای ذهن��ی و تمایل به انطباق پذیری وج��ود دارد. )r 0/54= ( بین کنترل رفتار درک 
ش��ده و تمایل به انطباق پذیری نیز رابطه مثبت و معنا داری وجود دارد. )r 0/31= ( هم چنین 
 =r 0/63( .بین ادراک از سودمند بودن و تمایل انطباق پذیری نیز رابطه معنا داری وجود دارد
( با توجه به نتایج بیان ش��ده کلیه فرضیات تحقیق مورد تأیید قرار گرفتند. ش��کل شماره1 نیز 

مدل نهایی تحقیق را نشان می دهد.
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شکل شماره 1: مدل نهایی تحقيق

بحث و نتيجه گيری
روش اخذ عوارض الكترونیكي )ETC( به عنوان یك نمونه كاربردي از كسب وكار الكترونیكي 
روش��ي اس��ت كه عوارض راه به وس��یله تجهیزات كنار جاده و برچسب هاي نصب شده بر روي 
خودروها و بدون كاهش س��رعت وتوقف وس��ایل نقلیه اخذ مي ش��ود. این روش به دلیل داشتن 
مزای��ای ف��راوان و راحتي وكم هزینه بودن عملیات نگهداري نس��بت به روش س��نتي، امروزه 
درجه��ان ب��راي بزرگراه ها، پل ها وگذرگاه هاي خاص نیز مورد اس��تفاده ق��رار مي گیرد. هدف 
این تحقیق بررس��ی عوامل مؤثر بر پذیرش و انطباق پذیری ش��هروندان با سیستم اخذ عوارض 

الکترونیکی است.
برای انجام این تحقیق از مدل چن و همکاران اس��تفاده ش��د و پس از توزیع پرس��ش نامه و 
جمع آوری و آزمون داده ها کلیه ی فرضیات این تحقیق مورد تأیید قرار گرفت. یافته های تحقیق 
نشان می دهد که سهولت استفاده، ادراک از سودمندی، نگرش، هنجارهای ذهنی وکنترل رفتار 
درک شده از عوامل مهم و تأثیرگذار بر انطباق پذیری افراد با سیستم اخذ عوارض الکترونیکی 
می باش��ند. هم چنین ارتباط مثبت و معناداری بین س��هولت اس��تفاده و ادراک از س��ودمندی 

وجود دارد.
بر اس��اس مدل نهایی این تحقیق می توان گفت که نتایج تحقیق نش��ان می دهد که ادراک از 
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س��ودمند بودن تأثیر بیش تری نس��بت به سهولت اس��تفاده بر نگرش افراد در این زمینه دارد و 
ای��ن عام��ل تأثیر بالایی بر تمایل به انطباق پذیری با سیس��تم اخذ عوارض الکترونیکی دارد که 
مسئولان امر در این زمینه باید این نکته را مد نظر قرار داده تا از این طریق بتوانند میزان پذیرش 
افراد را افزایش دهند. هنجار های ذهنی که بیان کننده میزان تأثیر پذیری افراد از رفتار دیگران 
اس��ت نیز به عنوان یکی از عوامل تعیین کننده در پذیرش سیس��تم اخذ عوارض الکترونیکی 

است که این موضوع با یافته های با تاچرج در سال 2000 هم راستا است.
هم چنین بر اس��اس عوامل تئوری برنامه ریزی ش��ده عواملی مانند هزینه های بالا برای نصب 
و راه اندازی این سیس��تم توس��ط کاربران باعث کاهش تمایل آن ها به اس��تفاده از این خدمات 

می شود.
براي پیاده سازي وتوسعه ETC در سطح كشور با توجه به شرایط سیاسي،اجتماعي وفرهنگي 
ما و جلوگیری از روبه رو شدن با چالش های احتمالی بایستی با ادغام تئوری رفتار برنامه ریزی 
شده )TPB( و مدل پذیرش فناوری )TAM( پیش بینی های لازم را انجام داد تا بتوان با جذب 

اعتماد رانندگان به پیاده سازی موفق این سیستم اقدام و از مزایای آن بهره مند شد. 
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