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  چكيده
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  مقدمه

، تـأثير   )آي سـي تـي     (1هاي اطلاعات و ارتباطات     هاي اخير، رشد سريع فناّوري      در سال 
هـا و مؤسـسات در كـشورهاي مختلـف      بسيار مهمي بر زندگي بشر و كـاركرد سـازمان   

ه اعتقاد صاحبنظران، همان گونه كه اختراع ماشين بخـار و وقـوع انقـلاب               ب. داشته است 
صنعتي، تحول عظيمي در زندگي شخصي و كاري افراد پديـد آورد، انقـلاب ارتباطـات             

بـه مـدد   ). 1997، 3 و اريـك 2لـورين (هايي را با خود به همراه داشته است        نيز دگرگوني 
اي مبـدل شـده كـه اطلاعـات و             دهكـده  هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي، جهان به        رسانه
فنّـاوري اطلاعـات و    . ها و اجزاي آن را بـه هـم متـصل سـاخته اسـت                ها، سيستم   رسانه
اينترنــت، مــاهواره، تلفــن همــراه، هــا از قبيــل  اطــات مجموعــه وســيعي از فنّــاوريارتب

 و دريافـت  ارسـال هاي خانگي و ويدئو اسـت كـه از طريـق              هاي كابلي، رايانه    تلويزيون
 و بازيـابي    سـازي   هاي كلامي، صوتي و تصويري و نيز توليـد، انتـشار، ذخيـره              واع پيام ان

  .رود به كار ميها  براي برقراري ارتباط بين انساناطلاعات 
هاي مختلف، بـه      هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي، محققان از ديدگاه        از زمان ظهور فناّوري   
گـذاري در   با افـزايش سـرمايه  . اند رداختهها پ  از اين فناّوري  استفادهبررسي آثار و تبعات     

هـا بـسيار مـورد        هاي جديد اطلاعات و ارتباطات، مطالعه پذيرش ايـن فنّـاوري            فناّوري
انـد عـواملي را كـه در پـذيرش            توجه قرار گرفته است و محققان مختلـف سـعي كـرده           

 را افـزايش   فناّوري اطلاعات تاثيرگذار هستند، شناسايي كنند تا بتواننـد اسـتفاده از آنهـا             
اي چند بعدي است و مجموعه وسيعي از متغيرهاي كليـدي ماننـد              پذيرش، پديده . دهند
هـاي افـراد و همچنـين ميـزان درگيـري آنـان بـا                 ها و ويژگي     اعتقادها، نگرش   ها،  ادراك

پـذيرش كـاربران بـه      ). 2001،  5يونگ   و چي  4چانگ( شود  فناّوري اطلاعات را شامل مي    
  و ارتباطـات،   اوري اطلاعـات   گروه براي استفاده از فنّ     در بين يك   6علاقه مشهود «عنوان  

، تعريف  »اند   طراحي شده  هااني از آن  بها براي پشتي    اوريبه منظور انجام وظايفي كه اين فنّ      

                                                   
2. Lorin 1. Information Communication Technologies (ICTs) 

5. Cheung 4. Chang 3. Erick 

 6. demonstrable willingness 

 1.  
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هاي مختلفي در  ها و مدل    در دو دهه گذشته، نظريه     .)1996،  2 و موريس  1ديلون (شود  مي
انـد كـه خاسـتگاه اكثـر آنهـا         ش و اصـلاح شـده     زمينه پذيرش فناّوري، پيـشنهاد، آزمـاي      

ها   اين مدل . شناسي بوده است    شناسي و جامعه    هاي اطلاعاتي و رويكردهاي روان      سيستم
به شناخت ما از عوامل مؤثر در پذيرش فناّوري از سـوي كـاربران و روابـط بـين آنـان                     

وط مـورد   هـا بـه طـور مبـس         در ادامه، اين مـدل    ). 2006،  4 و ژانگ  3سان(كنند    كمك مي 
  . گيرند بررسي قرار مي

  اوريمدل پذيرش فنّ

بينـي عوامـل     براي تبيين يـا پـيش  ،اوري اطلاعات كه محققان فنّ از بين الگوهاي مختلفي   
توان    مي ،اند  دهكر استفاده   ) كاربران كاربرد دارد   از سوي اوري  كه در پذيرش فنّ   (انگيزشي  

كاربردترين   كه شايد يكي از پر     نا و همكار  6 ديويس )تي اي ام   (5اوريبه مدل پذيرش فنّ   
اساس اين الگو، بر اين عقيـده اسـتوار اسـت كـه          . ها در اين زمينه است، اشاره كرد        مدل

 و 7لـي نقـل از  (گذارد  برداشت ذهني افراد از فناّوري، بر نگرش آنان به فناّوري تأثير مي      
ت و ارتباطـات، بـا   اين مدل بيانگر آن است كه استفاده از فناّوري اطلاعـا ). 2009،  كيم

شود كه اين تمايل رفتاري، خـود بـر اسـاس دو              تعيين مي ) ميل به استفاده  (ميل به رفتار    
 نخست، برداشت ذهني از مفيد بودن يعني ميزاني كه يـك  ،شود برداشت ذهني تعيين مي 

فرد معتقد است استفاده از يك فناّوري خاص، عملكرد وي را بهبود خواهـد بخـشيد و                 
 ذهني از آساني استفاده يعني ميزاني كه فرد معتقد اسـت اسـتفاده از يـك                 ، برداشت دوم

 ،2006، 12 و پروبـست   11، پـارك  10، جكـسون  9يـي (فناّوري براي وي آسان خواهد بـود        
دهـد در مـدل يـاد شـده،           نـشان مـي    1همان گونه كه نمـودار      ). 2008،  14 و لوپز  13والتر

 كـاربران، حاصـل تحقـق يـك فراينـد           و ارتباطات از سوي    استفاده از فناّوري اطلاعات   

                                                   
3. Sun 2. Morris 1. Dillon 

5. Technology Acceptance Model (TAM) 4. Zhang 

8. Kim 7. Lee 6. Davis 

11. Park 10. Jackson 9. Yi 

14. Lopez 13. Walter 12. Probst 
 1.  
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  :اي است كه مراحل آن عبارتند از چهار مرحله
و ارتباطـات   متغيرهاي بيروني، بر عقايد كاربران براي استفاده از فناّوري اطلاعات     . 1

  .گذارند تأثير مي
و ارتباطـات تحـت      عقايد كاربران نگرش آنان را در استفاده از فناّوري اطلاعـات          . 2

 .دهد يتأثير قرار م
نگرش كاربران بر تمايل آنان بـه اسـتفاده از فنّـاوري اطلاعـات و ارتباطـات تـأثير                   . 3
 .گذارد مي

تمايل كاربران به استفاده از فناّوري اطلاعات و ارتباطات سطح استفاده از آنهـا را               . 4
  ). 2006، 2 و هوبنا1 جونز بورتن(كند  تعيين مي

  ـ مدل پذيرش فناّوري1 نمودار

  
  
  
  
  
  
  
  
  

كنـد تمايـل بـه        مدل پذيرش فناّوري يك مدل مبتني بر تمايل است كه تـصريح مـي             
كننده خـوبي بـراي اسـتفاده واقعـي از آن فنّـاوري اسـت                 بيني  پذيرش يك فناّوري پيش   

توان بر اساس آن رفتار كاربران را پيش از استفاده            و مي ) 2006،  5 و تام  4، تونگ 3هونگ(

                                                   
3. Hong 2. Hubona 1. Burton - Jones 

 5. Tam 4. Thong 
 1.  

متغيرهاي 

 بيروني
استفاده از 

 فناّوري
تمايل به 

 استفاده
نگرش به 

 فادهاست

برداشت ذهني 

 از مفيد بودن

برداشت ذهني از 

 تفادهاسآساني 
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تمايل به پذيرش، گرايش ذهني يـك       . بيني كرد   نيز پيش و ارتباطات    از فناّوري اطلاعات  
 شـمار   بهفرد براي انجام يك رفتار خاص است كه عامل مهمي در انجام واقعي آن رفتار                

  ). 2009، 2 و ين1كو(رود  مي
كه به عنـوان چـارچوبي بـراي    ) تي آر اي (3اين مدل، از نظريه معروف عمل مستدل 

نظريـه  . ان در نظر گرفته شـده، مـشتق شـده اسـت    بيني و تبيين چگونگي رفتار انس   پيش
هـا بـه    ها و گرايش   عمل مستدل، روابط علّي را كه در جريان حركت از اعتقادها، نگرش           

اي از نظريه      يافته  پذيرش فناّوري كه شكل تغيير    مدل  . كند  رفتار وجود دارد، مشخص مي    
طـات بـا جـايگزين      و ارتبا  بيني پذيرش فناّوري اطلاعات     عمل مستدل است، براي پيش    

ها يا متغيرهاي اعتقاداتيِ نظريه عمـل مـستدل، بـا دو مؤلفـه كليـدي                  كننده  ساختن تعيين 
علاوه بـر   . رود  برداشت ذهني از مفيد بودن و برداشت ذهني از آساني استفاده به كار مي             

پذيرش فناّوري، برداشت ذهني از آسـاني اسـتفاده، بـه طـور مـستقيم، بـر                 مدل  اين، در   
 گذارد، كه هر دو اينها در پذيرش فناّوري اطلاعات          ذهني از مفيد بودن تأثير مي     برداشت  

 ذهنـي   همچنين، متغيرهاي بيروني كه به طور مستقيم بر برداشت        . و ارتباطات موثر هستند   
پـذيرش  مـدل   از مفيد بودن و آساني استفاده تأثير دارند، ممكن است عوامل مهمـي در               

هـاي فـردي و     و ارتباطات، ويژگي   هاي فناّوري اطلاعات   فناّوري باشند كه شامل ويژگي    
مدل ياد  رسد     به نظر مي   .)2009؛ كو و ين،     2004 و لي،    4پيتوچ(متغيرهاي محيطي است    

هاي اطلاعاتي، بـراي مطالعـه رفتـار پذيرشـي            شده، نظريه قابل قبولي در بين محققان نظام       
  ).2005، 7 و پينگ6، لياو5ليو(كاربران در زمينه فناّوري اطلاعات و ارتباطات باشد 

ترين نقاط ضعف مدل پذيرش فناّوري آن است كه در اين مدل، عوامـل                يكي از مهم  
اجتماعي كه نقش مهمي در نگرش افراد براي پذيرش فناّوري دارند، مورد ملاحظه قرار              

هـاي    پذيرش فنّـاوري، سـازه   شده بازنگريبه منظور حل اين مسئله، در مدل        . اند  نگرفته
ظري ديگري نظير فرايندهاي تأثيرات اجتماعي از قبيـل هنجارهـاي ذهنـي، داوطلبانـه                ن

بودن و تصوير ذهني و همچنين فراينـدهاي ابـزاري شـناخت ماننـد كيفيـت محـصول،                  

                                                   
3. Theory of Reasoned Action (TRA) 2. Yen 1. Kuo 

6. Liao 5. Liu 4. Pituch 

  7. Peng 
 1.  
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 و چانـگ،    1تونـگ ( شـده اسـت       پذيري نتايج و اهميت شغل به مدل اوليه افزوده          رويت
اجتماعي و فرايندهاي ابزاري شـناخت، بـه        تاثيرات  ). 2008،  3، لي و گاگنون   2؛ يو 2008

و ارتباطات از سـوي كـاربران تـأثير دارنـد       داري بر پذيرش فناّوري اطلاعات      طور معني 
  ).2005، 6 و رو5يئ، چو4يو، ها(

  نظريه نشر نوآوري 

پــذيرش يــا رد نــوآوري، بــه آگــاهي ) آي دي تــي (7بــر اســاس نظريــه نــشر نــوآوري
نـوآوري، ايـده، روش يـا       ). 2009،  8وئيو و تـا   ( دارد   كنندگان از نوآوري بستگي     مصرف

در مقابل، نـشر    . شود  موضوعي است كه از نظر يك فرد يا واحد پذيرش، نوين تلقي مي            
هاي مشخص، در طـول زمـان بـه           فرايندي است كه طي آن، يك نوآوري از طريق مجرا         

 ـ    ). 2008تونـگ و چانـگ،      (شود    اعضاي نظام اجتماعي منتقل مي     وآوري، نظريـه نـشر ن
كند كه طـي آن، پيـامي دربـاره            تلقي مي  يانتشار نوآوري را نوع خاصي از فرايند ارتباط       

در ايـن   . شـود   يك ايده جديد، از يك فرد به فرد ديگري در نظام اجتمـاعي منتقـل مـي                
هاي يـك   نظريه، فرض بر اين است كه نرخ پذيرش با توجه به برداشت افراد از خصلت      

يـي و همكـاران،   (شـود    نوآوري معـروف اسـت، تعيـين مـي        هاي  نوآوري كه به ويژگي   
  :هاي نوآوري در نظريه نشر عبارتند از ويژگي). 2006

  نـوآوري كه قبلي ميزان درك فرد از بهتر بودن نوآوري نسبت به ايده        : ـ مزيت نسبي  
  .خواهد جانشين آن شود مي

هـاي    ود، تجربه هاي موج   ميزان برداشت فرد از هماهنگي نوآوري با ارزش       : ـ سازگاري 
سازگاري بيشتر، به طور معمول بـا نـرخ پـذيرش بـالاتر همـراه      . اوستگذشته و نيازهاي    

  .است
 ـبـه كـار بـردن       ميزان درك فرد از دشواري يادگيري       : ـ پيچيدگي  وآوري و آسـاني    ن
  استفاده از آن

                                                   
3. Gagnon 2. Yu 1. Tung 

6. Rho 5. Choi 4. Ha 

8. Tao 7. Innovation Diffusion Theory (IDT) 
 1.  
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   امكان بررسي و آزمون نوآوري :پذيري ـ آزمون
  ن نتايج نوآوري براي ديگراندميزان قابل رويت بو: ـ قابليت رويت

گيري يك نگرش مطلـوب يـا نـامطلوب دربـاره نـوآوري               نظريه نشر نوآوري، شكل   
درباره چگونگي تبديل نگـرش بـه تـصميم بـراي           را  كننده بيشتري     است و شواهد تبيين   

بـر اسـاس ايـن نظريـه،        ). 2008تونـگ و چانـگ،      (كنـد     قبول يا رد نوآوري فراهم نمي     
افزارها و    آوري فناّورانه است و به طور معمول، نوآوري فناّورانه، نرم         نوآوري معادل با نو   

در نظريـه   ). 2008،  1تونگ، چانـگ و چويـو     (شود    اي را شامل مي     افزارهاي رايانه   سخت
هاي نـوآوري، بـر       نشر نوآوري، اعتقاد بر اين است كه برداشت ذهني كاربران از ويژگي           

 ). 2009، 3و چاتزوگلو 2آجيليديس(گذارد  پذيرش آنان تأثير مي

 متغير ديگري كه از نظريه نـشر نـوآوري      دهد  ميمطالعات اخير درباره نوآوري نشان      
 كه بـه معنـاي      است و ارتباطات  اوري اطلاعات  نوگرايي فردي در حوزه فنّ     ،حاصل شده 

 كه نقش مهمـي در      و ارتباطات است   رد براي آزمون هر فناّوري جديد اطلاعات      تمايل ف 
 نوگرايي فردي در حوزه فنّـاوري       .كاربران دارد ازسوي  اوري  اي پذيرش فنّ  تعيين پيامده 
و ارتباطات، در ابتدا، به عنوان يك متغير ميانجي پيشنهاد شـد، امـا بعـدها بـه                   اطلاعات
بـر  .  مؤثر در برداشت ذهني از مفيد بودن و آساني استفاده مشخص گرديـد  يعنوان عامل 

ندگان از نظر فني در مقايسه با ديگران مهـارت          اساس نظريه نشر نوآوري، نخستين پذير     
بيشتري دارند و به همين دليل، از سوي همتايان خود، به دليل دانش دسـت اول دربـاره           

هـاي   بنابراين نخستين پذيرندگان، به دليل صـلاحيت   . گيرند  نوآوري مورد توجه قرار مي    
امر به نوبه خود تأثير      اين   فني خود بايد پيچيدگي نوآوري را كمتر از ديرپذيران بدانند كه          

  ).2006يي و همكاران، (مثبتي بر برداشت ذهني از آساني استفاده دارد 
دهد، بر اساس نظريه نشر نوآوري، در مرحله پيش            نشان مي  2همان گونه كه نمودار     

كنندگان يا به طور فعال، به دنبال اطلاعاتي درباره نـوآوري هـستند و                 مصرف ،از تصميم 
كنند و به اين ترتيب اعتقادات مطلوب يا          غير فعال اطلاعاتي را دريافت مي     يا به صورت    

شود كـه     مرحله تصميم، زماني آغاز مي    . دهند  نامطلوب خود را درباره نوآوري شكل مي      
شوند كه آنان را به پذيرش يا رد نوآوري هدايت            هايي مي   كنندگان درگير فعاليت    مصرف

                                                   
3. Chatzoglou 2. Aggelidis 1. Chou 

 1.  
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ميم، بلافاصله به دنبال استفاده از نـوآوري يـا رد           در حالي كه مرحله پس از تص      . كند  مي
كنندگان در جستجوي     در طول مرحله پس از تصميم، مصرف      . دهد  استفاده از آن رخ مي    

هـاي نـاهمگون دريافـت        هايي براي تصميمات قبلي خود هستند و اگر پيام          كننده  تقويت
  ).2009يو و تاو، (كنند، ممكن است در تصميم خود تجديدنظر كنند 

  ـ نظريه نشر نوآوري2 نمودار

  
  
  
  
  
  
  
  

و ارتباطات به عنوان يك نـوآوري تلقـي شـوند، نظريـه نـشر                اگر فناّوري اطلاعات  
نوآوري و مدل پذيرش فناّوري در اين ديدگاه مشترك هستند كه پذيرش يـك فنّـاوري                

شـود، تعيـين      هايي كـه از آن ادراك مـي         اطلاعات و ارتباطات خاص را از طريق ويژگي       
اً انـد، اساس ـ    هايي كه در مدل پذيرش فناّوري به كار گرفتـه شـده             به علاوه سازه  . كنند  مي

بـويژه  .  نوآوري هـستند   دربارههاي ادراك شده      اي از ويژگي    مجموعهدهنده    عوامل شكل 
دو سازه برداشت ذهني از مفيد بودن و برداشـت ذهنـي از آسـاني اسـتفاده كـه از نظـر                      

. بي و پيچيدگي در نظريه نـشر نـوآوري مـشابهت دارنـد    مفهومي، به ترتيب با مزيت نس     
كنـد     هر دو، ميزاني را كه فرد احـساس مـي          ،مزيت نسبي و برداشت ذهني از مفيد بودن       

برداشت ذهنـي از آسـاني   . كنند فناّوري مورد نظر، بهتر از شيوه موجود است، تشريح مي    
پذيرش فناّوري و نظريه نشر     بنابراين مدل   . استفاده و پيچيدگي، در مقابل هم قرار دارند       

  ). 2006يي و همكاران، (كنند  ييد ميأنوآوري تا حدودي نتايج يكديگر را ت

  پس از تصميم  تصميم  پيش از تصميم

  تأييد  كاربرد  تصميم  ترغيب  دانش

هاي واحد  ويژگي

  گيري تصميم
برداشت ذهني از 

هاي  ويژگي

  نوآوري

  پذيرش

  يا 
  
  رد

  ادامه پذيرش 

  ادامه نيافتن پذيرش
  

  ادامه رد

  بعديپذيرش 
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  نظريه رفتار هدايت شده

 يـك الگـوي عمـومي اسـت كـه در            1ريزي شده   نظريه رفتار هدايت شده يا رفتار برنامه      
 گرفتـه شـده     و ارتباطـات بـه كـار       جمله پذيرش فناّوري اطلاعات     ها از   بسياري از زمينه  

شود و  بيني يك رفتار ويژه استفاده مي       در اين نظريه، از عوامل انگيزشي براي پيش       . است
فرض بر آن است كه تمايل، انعكاسي از انگيزه شخص براي يك رفتار مـشخص اسـت                 

بر اساس نظريه ياد شده، تمايل به رفتار، حاصل سـه         ). 2009،  4 و مادوك  3، ليپكي 2نيگ(
، 7 و فـارن 6، فـان 5چن(ذهني و برداشت ذهني از كنترل رفتار است   عامل نگرش، هنجار    

در اين نظريه، فرض بر آن است كه رفتار يك فـرد از طريـق تمايـل وي بـه آن       ). 2007
شود و اين تمايل را به ترتيب، نحوه نگرش به رفتار، هنجـار ذهنـي و                  رفتار تحريك مي  

نگـرش بـه رفتـار يـك        . كنـد   ين مي آميز رفتار تعي    توانايي فرد در محقق ساختن موفقيت     
احساس مطلوب يا نامطلوب براي بروز رفتار است كه از طريق اعتقـادات فـرد و بـا در                  

شـود    نظر گرفتن پيامدهاي ناشي از رفتار و ارزشيابي مطلوبيت اين پيامدها حاصـل مـي              
فـرد  به عبارت ديگر، نگرش، ميزان ارزشيابي يا ارزيابي     ). 2009،  10 و لان  9وئ، شا 8فانگ(

). 2007،  12 و ويتـزيلس   11اسـچيپرز (از مطلوب يـا نـامطلوب بـودن يـك رفتـار اسـت               
هاي مرجـع معتبـر و افـرادي كـه بـراي فـرد         اعتقادات هنجاري و انگيزه پيروي از گروه      

برداشت ذهنـي از فـشار اجتمـاعي    ( شود اهميت دارند، منجر به تشكيل هنجار ذهني مي    
برداشت ذهني از كنترل رفتار، از ادراك فرد        ). از آن براي اقدام به يك رفتار يا خودداري        

ها و منابع لازم براي آن رفتار حكايت دارد كـه آسـاني يـا سـختي                   درباره وجود فرصت  
به عبارت ديگر، برداشت ذهنـي از كنتـرل رفتـار بـه             . دهد  ادراك شده از آن را نشان مي      

ز يك رفتار محـدوديت     معني ادراك اين موضوع است كه منابع دروني و بيروني در برو           
به طور كلي، هر چقدر نگـرش و هنجـار ذهنـي         ). 2006يي و همكاران،    (كنند    ايجاد مي 

                                                   
2. Nigg 1. Theory of Planned Behavior (TPB) 

5. Chen 4. Maddock 3. Lippke 

8. Fang 7. Farn 6. Fan 

11. Schepers 10. Lan 9. Shao 

  12. Wetzels 
 1.  
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بـه همـين   . تر خواهد بود تر باشد، تمايل فرد به آن رفتار قوي براي رفتار مورد نظر مثبت    
ترتيب، هر چقدر برداشت ذهني از كنترل رفتار بيشتر باشد، تمايل فرد بـه رفتـار مـورد                  

  .  افزايش خواهد يافتنظر
هاي فـردي در برداشـت ذهنـي از كنتـرل            بر اساس نظريه رفتار هدايت شده، تفاوت      

 ،ذاردگ ـ مـي   به طور مستقيم بر اسـتفاده از فنّـاوري اطلاعـات و ارتباطـات تـأثير            ،رفتار
و  همچنين آموزش و تجربه، تأثيري مثبت و مـستقيم بـر اسـتفاده از فنّـاوري اطلاعـات          

  ).2006جونز و هوبنا،  بورتن(رند ارتباطات دا

  مدل انتظارـ تأييد

كننـدگان    هاي زيادي براي بررسي فرايندهاي رفتاري مـصرف         ، تلاش 1970از اوايل دهه    
 مطرحكه در اين زمينه     هايي    مدلاز بين   . پس از خريد يك محصول صورت گرفته است       

كننـدگان و     ايت مـصرف  به طور عمومي، براي تبيـين رض ـ      » 1پارادايم انتظارـ تاييد  «شده،  
اين پـارادايم كـه پـس از مطالعـات          . تصميم آنان درباره خريد دوباره استفاده شده است       

هاي روانـي افـراد كـه پـس از            مختلف مورد تأييد قرار گرفته است، به وضوح بر انگيزه         
، 2كانـگ (شـوند، متمركـز اسـت     و ارتباطـات ظـاهر مـي    پذيرش اوليه فناّوري اطلاعات  

هـاي   اند، تصميم اكثر مطالعاتي كه از اين پارادايم استفاده كردهطبق  ). 2009هونگ و لي،    
انتظـارات  ( انتظارات اوليه شامل دو سازه مهم باتوجه بهكننده،  مربوط به رضايت مصرف 

ت و اخـتلاف بـين انتظـارات و عملكـرد          ادرباره يك محصول يـا خـدم      ) پيش از خريد  
بـر اسـاس ايـن مـدل، خريـداران ابتـدا            . دشـو    تعيين مي  )نبود تأييد (ت  اخدم/ محصول

دهنـد و سـپس تجربـه مـصرف           ت شكل مـي   اانتظارات خود را از يك محصول يا خدم       
دهد و در نهايت، با مقايسه         شكل مي  آن را درباره عملكرد     آنان برداشت ذهني    ،محصول

، انتظارات پيش از خريـد خـود   )انتظارات( چارچوب مرجع خود    وعملكرد ادراك شده    
محـصول بـه    عملكرد  شود كه     انتظارات خريداران زماني تأييد مي    . كنند  يد يا رد مي   را تأي 

هنگامي كه يك محصول بدتر از حـد مـورد   . رود اندازه همان انتظاري باشد كه از آن مي     
انتظار است، به صورت منفي و زماني كه فراتر از حد انتظار است، بـه شـكل مثبـت رد                    

                                                   
1. expectancy-confirmation paradigm       2. Kang 
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، به استفاده از محصول يا خـدمات        كاربران راضي ). 2006تونگ، هونگ و تام،     (شود    مي
كننـد   ت را متوقـف مـي  ادهند و كاربران ناراضي، استفاده از محـصول يـا خـدم            ادامه مي 

  ).2008، 2 و باتاچيرجي1پريمكومار(
و ارتباطـات بـر اسـاس        ـ تأييد براي استفاده مداوم از فنّـاوري اطلاعـات           مدل انتظار 
اين مـدل بـا     دهد     نشان مي  3همان گونه نمودار    . ل گرفته است  ـ تأييد شك    پارادايم انتظار 

در نتيجـه   و ارتباطـات و      در نظر گرفتن تصميم به ادامـه اسـتفاده از فنّـاوري اطلاعـات             
كننـدگان، تمايـل كـاربران بـه اسـتفاده            تصميم به تكرار خريد محصول از سوي مصرف       

  :كند بيني مي  پيش زيرزهو ارتباطات را بر اساس سه سا مداوم از فناّوري اطلاعات
انتظـارات كـاربران پـس    . 2ميزان تأييد فناّوري اطلاعات و ارتباطات از سوي كاربران؛   . 1

از پذيرش فناّوري اطلاعات و ارتباطات كه در قالب برداشـت ذهنـي از مفيـد بـودن نمايـان               
استفاده مـستمر   كه به تمايل به     رضايت كاربران از فناّوري اطلاعات و ارتباطات        . 3  و شود    مي

انتظـار در ايـن مـدل،    ). 2006؛ هونگ و همكاران، 2009كانگ و همكاران،   (انجامد    از آن مي  
كه يـك محـصول     است  هايي    اي از اعتقادات درباره ويژگي      به عنوان اعتقاد فردي يا مجموعه     

 برداشــت ذهنــي از  يعنــي، دو انتظــاراخيــراً). 2006هونــگ و همكــاران، (واجــد آن اســت 
كننده بودن و برداشت ذهني از آساني استفاده نيز، به انتظارات پـس               سرگرم/  بودن بخش  لذت

برداشـت ذهنـي از   ). 2009كانـگ و همكـاران،   (انـد   از پذيرش در مدل اصلي افـزوده شـده        
جـدا از  ( كار با فنّـاوري اطلاعـات و ارتباطـات          به عنوان ميزان خوشايندي   بخش بودن،     لذت

  ). 2008، 3ي و هانئكيم، چو(، تعريف شده است )شود يمنافع كاري كه از آن ناشي م

  ـ مدل انتظارـ تأييد براي استفاده مستمر از فناّوري اطلاعات و ارتباطات3 نمودار

                                                   
1. Premkumar       2. Bhattacherjee       3. Han 

 تأييد

 برداشت ذهني از مفيد بودن 

 برداشت ذهني از آساني استفاده

 رضايت
تمايل به استفاده مستمر 

  آي سي تياز

 بخش برداشت ذهني از لذت

 كننده بودن فنّاوري سرگرم
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  نظريه يكپارچه پذيرش و استفاده از فنّاوري

 پـذيرش و اسـتفاده از   هاوري، نظريه يكپارچ  ها درباره پذيرش فنّ      مدل جديدترينيكي از   
هاي اصلي چنـدين مـدل مـشهور در     توان حاصل تلفيق سازه است كه آن را مي     1اوريفنّ

زمينه پذيرش فناّوري، ازجمله مدل پذيرش فناّوري، نظريه نشر نـوآوري، نظريـه عمـل               
. دانـست ... مستدل، نظريه رفتار هدايت شده، نظريه شناخت اجتماعي، مدل انگيزشي و            

ايـن  . واحد درباره پذيرش كاربران است    هدف نظريه يكپارچه، دست يافتن به ديدگاهي        
كننده موثر در تمايل و اسـتفاده از فنّـاوري اسـت     نظريه شامل چهار مؤلفه يا عامل تعيين 

  :كه عبارتند از
ميزاني كه فرد معتقد است استفاده از يك سيستم بـه وي كمـك              : 2انتظار عملكرد . 1

  .خواهد كرد در عملكرد شغلي خود به منافعي نايل آيد
  .ميزان آساني نحوه استفاده از سيستم است: 3انتظار تلاش. 2
كند افـراد مهـم ديگـر معتقدنـد او            ميزاني كه يك فرد ادراك مي     : 4اثرات اجتماعي . 3

  .بايد از سيستم جديد استفاده كند
هـاي  فنـي و سـازماني          ميزاني كه فرد معتقد است زيرسـاخت      : 5گر  شرايط تسهيل . 4

، 6گوپتـا (و ارتباطـات فـراهم اسـت         برد فنّـاوري اطلاعـات    لازم براي پـشتيباني از كـار      
  ).  2008 و گوپتا، 7گوپتا داس

 احتمـال پـذيرش فنّـاوري جديـد در درون      كـه دهـد  اين نظريه مديران را ياري مـي  
شـود كـه پـذيرش        همچنـين موجـب شـناخت عـواملي مـي         . سازمان را ارزيـابي كننـد     

، 2003گيـري ايـن نظريـه در سـال      شكلاز زمان   . كنند  هاي جديد را تحريك مي      فناّوري
جنـسيت، تجربـه، سـن و    . انـد   محققان مختلف به آزمون آن در پذيرش فناّوري پرداخته        

گـر در مـدل اصـلي تعيـين      داوطلبانه بودن استفاده از فناّوري، به عنوان متغيرهاي تعديل    
  .)همان منبع(اند  شده

                                                   
1. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

4. social influences 3. effort expectancy 2. performance expectancy 

7. Dasgupta 6. Gupta 5. facilitating conditions 
 1.  
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  اوريمدل تناسب بين وظيفه و فنّ

مانيِ فناّوري اطلاعات و ارتباطات ازجمله مدل تناسب بـين وظيفـه            هاي تناسب ساز    نظريه
اي از     مطرح شده است، به منظـور درك بهتـر طيـف گـسترده             2 كه توسط گودهيو   1و فناّوري 

اند كه به كارگيري راهبردي فناّوري اطلاعات و ارتباطات را تحـت              عوامل سازماني ارائه شده   
 مؤلفه كليـدي،    اوري اطلاعات و ارتباطات را به عنوان يك       ها فنّ   اين نظريه . دهند  تأثير قرار مي  

دهد در مـدل    نشان مي4همان گونه كه نمودار . كنند تر قلمداد مي  در درون سازمان گسترده   
تناسب بين وظيفه و فناّوري سه مؤلفه فناّوري، كاربر و نيز پيچيـدگي وظـايف سـازماني كـه            

بـه  . گيـرد   اطات پشتيباني شود، مدنظر قـرار مـي       بايد از طريق سيستم فناّوري اطلاعات و ارتب       
هـاي فنّـاوري و مجموعـه وظـايف        هاي فردي، ويژگـي     اين ترتيب كه تأثير سه عامل توانايي      

هاي فناّوري اطلاعات و ارتباطات آزمـون         سازماني روي عملكرد و ارزشيابي كاربران از نظام       
گودهيـو اسـتدلال    . گيـرد   ر مي اين سه عامل مورد توجه قرا     مناسب  گردد و اهميت تعامل       مي
 ميـزان  ،وظيفه ـ  فرد ـ     تر، تناسب فناّوري    فناّوري يا به عبارت صحيح      ـ   كند كه تناسب وظيفه     مي

مـدل تناسـب    . هاي فـردي از طريـق فنّـاوري اسـت           تلفيق عملي وظايف سازماني و توانايي     
 ارتباطـات وظـايف    وفناّوري بر اين فرض استوار است كه اگـر فنّـاوري اطلاعـات                ـ      وظيفه

هـاي   گيرد و از اين رو، فعاليت موجود را پشتيباني كند، احتمالا بيشتر مورد استفاده قرار مي   
كننـد كـه آنـان را           هايي را انتخاب مـي      كاربران، ابزارها و روش   . شود  كاربر نيز هماهنگ مي   

 و  4، اسـترانگ  3شاودي(قادر سازند وظيفه خود را به طور كامل و با بيشترين منافع انجام دهند               
و اگـر فنّـاوري اطلاعـات و ارتباطـات          ). 2009،  7 و كوروبـالي   6؛ تيـسكناكيس  2002،  5بندي

هـر چنـد كـه در مـدل تناسـب           . مزيت رقابتي لازم را ارائه نكند، استفاده نخواهـد شـد          
فناّوري، به وجوه جديدي از فناّوري يعني هماهنگي يـا تناسـب ميـان كـاربر و                   ـ      وظيفه

 نيز ميان وظيفه و فناّوري توجه شده است اما تعامل ميان كـاربر و وظيفـه كـه             فناّوري و 
هاي فنّـاوري اطلاعـات و ارتباطـات اسـت، بررسـي              ترين عامل براي اجراي پروژه      مهم
  ).2009 كوروبالي، تيسكناكيس و(شود  نمي

                                                   
3. Dishaw 2. Goodhue 1. Task-Technology Fit (TTF) model 

6. Tisknakis 5. Bandy 4. Strong 

  7. Kouroubali 
 1.  
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  ـ مدل تناسب بين وظيفه و فناّوري4 نمودار

  

  

  

  

  محيط ـ   سازمان ـ   چارچوب فنّاوري

كنـد كـه    اي يك سازمان تأكيد مي ، بر سه جنبه زمينه1محيط  ـ    سازمان  ـ   چارچوب فناّوري
 .گذارنـد   بر فرايند پذيرش و استفاده از فناّوري اطلاعات و ارتباطات در سازمان تـأثير مـي               

 چـه .  اسـت  هـاي درونـي و بيرونـي مناسـب بـراي سـازمان              زمينه فناّورانه، شامل فناّوري   
آنهـايي كـه در سـازمان       چه  شوند و     هايي كه در حال حاضر در سازمان استفاده مي         فناّوري

 هـدف و انـدازه    عـواملي ماننـد  زمينه سـازماني . شوند اما در بازار وجود دارند استفاده نمي 
 نـشده موجـود در       سازمان، ارتباطات و روابط الكترونيكي غير رسمي، ميزان منابع مصرف         

ايي، رسميت و پيچيدگي ساختار مـديريتي سـازمان را در بـر          درون سازمان و نيز تمركزگر    
گيرد و زمينه محيطي، موقعيـت صـنعتي را كـه سـازمان در آن فعاليـت دارد مـشخص                      مي
كند و شامل، نوع صنعت، سطح رقابت، ثبات و بي ثباتي در بـازار، معـاملات دولتـي و            مي

 كـه    هستند ، به عنوان عواملي   اي  در مجموع، اين سه عامل زمينه     . شود  قوانين و مقررات مي   
  )5نمودار . (دهند  نوآوري فناّورانه تحت تأثير قرار مي پذيرشتصميمات سازمان را براي

و ارتباطـات    اين چارچوب، در چندين پژوهش در زمينه پذيرش فناّوري اطلاعـات          
  ). 2008، 4 و لاي3، لين2وئت(استفاده شده و اعتبار آن مورد تأييد قرار گرفته است 

  

                                                   
2. Teo 1. Technology- Organization- Environment (TOE) framework 

 4. Lai 3. Lin 

 1. 

 ارزشيابي كاربر

 عملكرد

 وظيفه

 فنّاوري

 فرد

تناسب بين 

 وظيفه ـ فنّاوري
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  محيط ـ  سازمان ـ   ـ چارچوب فناّوري5 نمودار

  

  

  

  

  

  

  

  
  چارچوب تناسب بين افراد، وظيفه و فنّاوري

و   بـه كـارگيري فنـاوري اطلاعـات        هاي نظري مختلفـي بـراي تبيـين عـواملي كـه             مدل
هـايي    چـارچوب . دهند، استفاده شده است     ها تحت تأثير قرار مي      ارتباطات را در سازمان   
ناّوري، تناسب بين وظيفه و فناّوري و ماننـد آن، اغلـب تعامـل بـين          نظير مدل پذيرش ف   

چارچوب تناسب بين افراد، وظيفـه  . اند  كاربر و وظيفه سازماني وي را مد نظر قرار نداده         
و  ، بر اساس اين ايـده شـكل گرفتـه اسـت كـه پـذيرش فنّـاوري اطلاعـات                   1و فناّوري 

نظيـر سـواد    (هـاي فـردي كـاربران        ارتباطات در يك سازمان، به هماهنگي بين ويژگـي        
ماننـد قابليـت اسـتفاده،      (هـاي فنّـاوري       ، ويژگي )اي و انگيزش    اي، اضطراب رايانه    رايانه

ماننـد سـازماندهي و   (هـاي فراينـدها و وظـايف سـازماني         و ويژگي ) كارآيي و عملكرد  
  . بستگي دارد) پيچيدگي وظيفه

تواند يك فرد يا گروهـي        بر مي در چارچوب تناسب بين افراد، وظيفه و فناّوري، كار        

                                                   
1. Fit between Individuals, Task and Technology (FITT) framework 

  عوامل فنّاورانه

  هاي مورد استفاده در سازمان فنّاوري

  هاي موجود در بازار فنّاوري

پـــذيرش فنّـــاوري  

  ارتباطاتاطلاعات و

  عوامل سازماني

  هدف و اندازه مؤسسه

  پيچيدگي ساختار مديريتي سازمان

  رونيكي غير رسميروابط الكت

 منابع مصرف نشده موجود

  عوامل محيطي

  نوع صنعت

  قوانين و مقررات

 ...بازار، رقابت و 
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اي، انگيـزش   اي، فرهنگ حرفـه  هاي رايانه هاي فردي شامل مهارت    ويژگي. از كاربران باشد  
افـزار و ارتباطـاتي را شـامل          افزار، سـخت     و فناّوري، تمامي ابزارها مانند نرم       و علاقه است  

ري، مـواردي   هاي فناّو   ويژگي. شود كه براي انجام يك وظيفه مشخص ضروري هستند          مي
هـا را در   مانند در دسترس بودن، پايداري، قابليت استفاده و مفيد بودن ابزارها و زيرساخت     

ها و فرايندهاي كـار اسـت كـه بـا يـك       گيرد و در نهايت، وظيفه، شامل تمام فعاليت  بر مي 
هاي وظيفه نيـز   ويژگي. شود و بايد از سوي كاربر انجام شود        فناّوري مشخص پشتيباني مي   

پذيرش فنّـاوري بـه كيفيـت       . هاست  مل فرايند كار، پيچيدگي و وابستگي متقابل فعاليت       شا
  ).2009تيسكناكيس و كوروبالي،  (تناسب بين فرد، وظيفه و فناّوري بستگي دارد

  ـ چارچوب تناسب بين فرد، وظيفه و فناّوري6شكل 

  

  

  

  

  
  

اند، متغيرهاي مختلفـي      هاي ياد شده انجام شده      هايي كه با استفاده از مدل       در پژوهش 
و ارتباطات مورد بررسي قرار      به عنوان متغيرهاي تأثيرگذار بر پذيرش فناّوري اطلاعات       

  :ترين اين متغيرها عبارتند از اند كه برخي از مهم گرفته

  هنجار ذهني

 بسياري از افرادي كـه بـراي وي         درباره اين است كه    ادراك فرد    چگونگي ،هنجاز ذهني 
 و  1فيـشبين (كنند كـه او بايـد يـا نبايـد رفتـاري را انجـام دهـد،                     مي مهم هستند، فكر  

                                                   
1. Fishbein 

 تناسب

 تناسب تناسب

 وظيفه

 فنّاوري فرد

پذيرش 
ICT 
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شناسي، هنجار ذهني يا هنجار اجتماعي را         بسياري از تحقيقات روان   ). 1975،  1آجزين
هنجار ذهني، تعهد يا الزام . اند  عاملي مؤثر در تمايل به بروز يك رفتار مشخص دانسته

هـاي     را بـه اسـتفاده از فنّـاوري        ويني  تر، تعلق روا    شخصي كاربر يا به طور مشخص     
 سه فرايند متفاوت بـر رفتـار         و از طريق   كند  اطلاعاتي و ارتباطاتي جديد مشخص مي     

زماني كه فرد رفتار    : 2متابعت يا پيروي  . 1: اين فرايندها عبارتند از   . گذارد  فرد تأثير مي  
پـذيرد،   ز تنبيه مـي   مورد نظر را به دليل انتظار براي به دست آوردن پاداش يا اجتناب ا             

زمـاني كـه فـرد      : 3همانندي. 2. نه به اين دليل كه به محتوا يا ماهيت رفتار اعتقاد دارد           
بخشي بـا يـك فـرد يـا           خواهد ارتباط رضايت    پذيرد، به اين دليل كه يا مي        تأثير را مي  

زمـاني  : 4سـازي   دروني. 3گروه ايجاد كند، يا قصد دارد ارتباط موجود را حفظ كند و             
؛ 2006سـان و ژانـگ،   (فتار يا تأثير مورد نظر، مطابق با نظام ارزشـي فـرد اسـت          كه ر 

  ).1999، 6 و گالتا5مالهوترا
در حالي كه مدل پذيرش فناّوري، هنجار ذهني را مـورد توجـه قـرار نـداده اسـت،                   
نظريه عمل مستدل نگرش و هنجار ذهني را به عنوان دو عامل مؤثر در تمايل بـه رفتـار         

 نظريه رفتار هدايت شده، به عنوان نظريه بـه روز شـده عمـل مـستدل نيـز                   .كند  ذكر مي 
 ميزان اهميت پذيرش يـك نـوآوري از منظـر    دربارههنجار ذهني را به عنوان ادراك فرد      

هـاي   بر اسـاس نظريـه نـشر نـوآوري، هنجارهـاي اجتمـاعي و شـبكه           . داند  ميديگران،  
همكـاران،  يـي و  (كننـد    ايفا ميارتباطات بين فردي، نقش مهمي در پذيرش يك تصميم   

هنجار ذهني، بويژه زماني كه كاربران تجربه كمـي دربـاره فنّـاوري دارنـد، عامـل                 ). 2006
  ). 2000، 8 و ديويس7وينكاتيش(بسيار مؤثري در برداشت ذهني از مفيد بودن است 

  تصوير ذهني

تفاده از يـك    ، تصور فرد از ميزان ارتقـاي پايگـاه اجتمـاعي بـه واسـطه اس ـ               9تصوير ذهني 
تواند از طريق افزايش قدرت و تـأثير ناشـي            به اين ترتيب تصوير ذهني مي     . نوآوري است 

                                                   
3. identification 2. compliance 1. Ajzen 

6. Galleta 5. Malhotra 4. internalization 

9. image 8. Davis 7. Venkatesh 
 1.  
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يو و  (از پايگاه بالاتر تأثير شناختي مثبتي بر روي برداشت ذهني از مفيد بودن، داشته باشد                
، زيرا افراد، اغلب به تأثيرات هنجارهاي اجتمـاعي بـه منظـور ايجـاد يـا                 )2008همكاران،  

يـي و  (دهنـد   فظ يك تصوير ذهني مطلوب در درون يك گروه مرجع واكنش نشان مـي     ح
  ). 2006همكاران، 

  برداشت ذهني از كنترل رفتار

، يك اعتقاد فردي است درباره وجود يـا فقـدان منـابع و              1برداشت ذهني از كنترل رفتار    
ل رفتـار،   برداشت ذهنـي از كنتـر     . هاي لازم كه براي انجام رفتار ضروري هستند         فرصت

  ).همان منبع(كند  هاي بيروني و دروني مشخص مي ادراك كاربران را از محدوديت

  پذيري نتايج رويت

و ارتباطات، به طور مستقيم بـراي پذيرنـدگان      زماني كه نتايج ملموس فناّوري اطلاعات     
ا هـاي آن ر     توانند مزاياي استفاده از فناّوري جديـد و دلالـت           بالقوه آشكار شود، بهتر مي    
پذيري نتايج و برداشت ذهني از        ارتباط مستقيمي بين رويت   . براي شغل خود، درك كنند    

پذيري نتايج، تأثير مثبتـي بـر برداشـت ذهنـي از      به علاوه، رويت. مفيد بودن وجود دارد 
نظر فرد درباره ميزان قابل رويت بـودن نتـايج اسـتفاده از             . آساني استفاده خواهد داشت   

اي اعتماد به اسـتفاده از سيـستم و دسـتيابي بـه نتـايج مطلـوب را                    يك نوآوري تا اندازه   
  ).همان منبع(شود   تعريف مي2كند كه با مفهوم خودباوري  منعكس مي

  نوگرايي فردي در فناّوري اطلاعات و ارتباطات

به عبـارت ديگـر، نـوگرايي عبـارت از     . نوگرايي، تمايل به پذيرش يك فناّوري نو است    
 بـر . ت جديـد اسـت    اآزمودن مفهومي جديد يا يك محصول يا خـدم        ميزان علاقه براي    

اساس نظريه نشر نوآوري، پذيرش يك فناّوري جديـد، ارتبـاط نزديكـي بـا تمايـل بـه                   
نوگرايي فردي، يـك عامـل مهـم تأثيرگـذار در        . آزمودن و پذيرفتن چيزهاي جديد دارد     

 تمايـل بيـشتري بـه       برخي از افـراد   ). 2009كو و ين،    (هاي جديد است      پذيرش فناّوري 
                                                   
1. perceived behavior control       2. self-efficacy 
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هـاي خـود    خطرپذيري آزمون يك نوآوري دارند، در حالي كه سايرين براي تغيير رويـه     
هايـشان در   از آنجا كه در نظريه نشر نوآوري، افراد به دليل تفاوت. رسند  مردد به نظر مي   
فانگ و همكاران،   (دهند     متفاوتي به پذيرش يك نوآوري نشان مي       هاي  نوگرايي، واكنش 

نــوآوران، نخــستين : گيرنــد از نظــر پــذيرش نــوآوري در پــنج طبقــه قــرار مــي) 2009
در نظريه نـشر نـوآوري،     . پذيرندگان، اكثريت زودپذير، اكثريت ديرپذير و افراد كندپذير       

هاي رفتار ارتباطي بين نخـستين پذيرنـدگان و افـراد كندپـذير، ذكـر             در توصيف تفاوت  
دهنـد و از   ماعي بيشتري از خود نشان مـي شود كه نخستين پذيرندگان، مشاركت اجت     مي

همچنـين نخـستين    . هاي بين فردي، معاشـرت بيـشتري بـا ديگـران دارنـد              طريق شبكه 
هـاي ارتبـاطي بـين     پذيرندگان، با نوآوران تماس بيشتري دارند و بيشتر در معرض مجرا  

  ).2006يي و همكاران، (گيرند  فردي قرار مي

  )اي  رايانهاضطراب(اضطراب استفاده از رايانه 

و ارتباطات در كنار موارد استفاده مطلوب و سـازنده اغلـب        استفاده از فناّوري اطلاعات   
براي مثال، ممكن است فرد در خلال تعامل بـا آن، دچـار            . هاي ناخوشايند نيز دارد     جنبه
ايـن  .  شـود 4 اضـطراب  و3، خـشم 2، پريـشاني  1هاي احساسي منفي ماننـد ناكـامي        حالت
وري،    نه تنها ممكـن اسـت بـر تعامـل تـأثير بگذارنـد، بلكـه بهـره                  هاي احساسي   حالت

محققـان،  . دهنـد   يادگيري، روابط اجتماعي و در مجموع رفاه را نيز تحت تأثير قرار مـي             
 را حالتي ذهني كه منجر به ايجاد احساس ترسناكي يا بيمنـاك بـودن          5اي  اضطراب رايانه 

انـد    شـود، تعريـف كـرده        اسـتفاده از آن مـي      در زمان تمايل به استفاده از رايانه يا هنگام        
هـاي   هـاي گذشـته در كـار بـا فنّـاوري            شكـست يـا موفقيـت     ). 2008تونگ و چانگ،    (

شوند،   وظايف جاري كه با استفاده از رايانه انجام مي        انجام دادن   و ارتباطات و     اطلاعات
يكي . رداضطراب انواع مختلف دا   ). 2006،  7 و كيرا  6دياس(در اين اضطراب نقش دارند      
هـاي ويـژه ماننـد     اين نوع اضـطراب در موقعيـت  .  است8از آنها اضطراب با مفهوم ويژه     

                                                   
3. anger 2. confusion 1. frustration 

6. Saade 5. computer anxiety 4. anxiety 

 8. concept-specific anxiety 7. Kira 
 1.  
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اي، تمايل فـرد بـه تجربـه كـردن            بنابراين، اضطراب رايانه  . كند  استفاده از رايانه بروز مي    
پيونـدد    سطحي از تشويش يا اضطراب است، كه در نتيجه استفاده از رايانه به وقوع مـي               

  رابطه منفي با تعداد    ،اي  محققان دريافتند كه اضطراب رايانه    ). 1986،  2يت و اسم  1هوارد(
هر چقدر اضـطراب افـراد      ). 2005 و همكاران،    3جوينر(ساعات استفاده از اينترنت دارد      

  اينترنـت كـه يكـي از مـصاديق    ازاحتمـال دارد    در استفاده از رايانه بيشتر باشـد، كمتـر          
   .كننداستفاده  و ارتباطات است، اوري اطلاعاتفنّ

 و تجربـه اسـتفاده از اينترنـت مـورد     خودباورياي دو سازه  در قالب اضطراب رايانه  
وظـايف ويـژه   آميز  موفقيت خودباوري، به اعتقاد به توانايي اجراي      .گيرد  بررسي قرار مي  

هايـشان بـراي اسـتفاده از          توانـايي  دربارهو خودباوري در زمينه رايانه، به قضاوت افراد         
اطلاعـات و    خودبـاوري در زمينـه فنّـاوري         .)2008تونگ و چانگ،     (اشاره دارد  ،رايانه

ارتباطات نيز به معني اطمينان به توانايي افراد در انجام وظايف ويژه با اسـتفاده از فنّـاوري                  
هاي فني پيشين افراد در استفاده از اينترنـت نيـز در بـه     مهارت. اطلاعات و ارتباطات است   

  ).2004پيتوچ و لي، (اطلاعات و ارتباطات مؤثر هستند كارگيري فناّوري 

  هاي مالي برداشت ذهني از هزينه

و ارتباطات، هزينـه يكـي از عوامـل          فناّوري اطلاعات پذيرش  در بين مسائل مربوط به       
. و ارتباطـات اسـت     بسيار مؤثر در تمايل رفتاري افراد براي استفاده از فناّوري اطلاعات          

هاي مالي، به عنوان ميزاني كه يـك فـرد معتقـد اسـت                 از هزينه   نامناسب برداشت ذهني 
و ارتباطات بـراي وي بـار مـالي خواهـد داشـت، تعريـف                استفاده از فناّوري اطلاعات   

هاي مالي، تأثير منفي بر تمايل        برداشت ذهني از هزينه   ). 2008تونگ و چانگ،    (شود    مي
  . داردو ارتباطات  افراد، به استفاده از فناّوري اطلاعات

  اطمينان

كننده به كيفيت و اعتبار خـدماتي اسـت كـه از سـوي          ، اعتماد مصرف  4منظور از اطمينان  
                                                   

3. Joiner 2. Smith 1. Howard 

  4. trust 

 1 
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 2بينـي    خـوش   و 1دو مؤلفـه ايمـان    داراي  تـوان     اطمينان را مي  . شود  يك سازمان ارائه مي   
  ).2008تونگ و همكاران،  (دانست

  برداشت ذهني از خطر

نيت، يكـي از عوامـل كليـدي بـراي پـذيرش            نگراني كاربران درباره مسائل مربوط به ام      
برداشـت ذهنـي از     ). 2007،  5 و ادگـار   4، گرانت 3يو  يي(گسترده يك سيستم جديد است      

هـاي   موقعيت. گذارد هايشان اثر مي  يا نبود قطعيت، بر اطمينان مردم درباره تصميم        6خطر
هـاي   در پژوهش. كنند كه احتمالات نتايج، نامعلوم است     آميز در مواقعي بروز مي      مخاطره

كنندگان، برداشت ذهني از خطـر بـه عنـوان برداشـت ذهنـي از نبـود                   مربوط به مصرف  
  ). 2008، كيم و هان، 7ايم(قطعيت در يك موقعيت خريد تعريف شده است 

  پشتيباني فني

 هاي سازمان در خصوص استفاده از فنّـاوري اطلاعـات           پشتيباني فني، عبارت از حمايت    
ميـزان  . شـود   مل دو بعد پشتيباني كاربر و پشتيباني مديريت مـي         و ارتباطات است كه شا    

پشتيباني فني به عواملي نظير شناخت مـديريت عـالي سـازمان از مفيـد بـودن فنّـاوري                   
شـود،    كـه از سـوي مـديران عـالي ارائـه مـي      يآموزش ـهاي   دورهو ارتباطات،    اطلاعات

كننـد، مقاومـت كاركنـان در        هاي اطلاعاتي كار مـي      كاركناني كه در زمينه توسعه سيستم     
كننـده     كه از سوي تـيم اجـرا       هايي  و ارتباطات و آموزش    فناّوري اطلاعات پذيرش  برابر  

  ).  2009لي و كيم، (شود، بستگي دارد  فناّوري اطلاعات ارائه مي

  كننده در پذيرش فنّاوري اطلاعات و ارتباطات عوامل تعديل

و ارتباطات دارنـد     ر پذيرش فناّوري اطلاعات   كننده نيز تأثير بسيار مهمي ب       عوامل تعديل 

                                                   
3. Yiu 2. goodwill 1. belief 

6. risk 5. Edgar 4. Grant 

  7. Im 
 1.  
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داري اعتبار آنها را افزايش       شوند، به طور معني     هاي پذيرش اضافه مي     و زماني كه به مدل    
توان به سـه دسـته        هاي مختلف پذيرش فناّوري را مي       گر در مدل    عوامل تعديل . دهند  مي

  :تقسيم كرد كه عبارتند از
تلف، دو عامل داوطلبانه بودن و ماهيت وظايف        در تحقيقات مخ   :عوامل سازماني . 1

و  هـاي جديـد اطلاعـات    هاي سازماني در پذيرش فناّوري كننده و حرف به عنوان تعديل  
 : اند ارتباطات ذكر شده

كننـد   اي اسـت كـه پذيرنـدگان بـالقوه احـساس مـي         عبارت از دامنه   :طلبانه بودن اود
  . تصميم به پذيرش فناوري، بدون اجبار است

 گيرد   مدنظر قرار مي   با توجه به مؤلفه ماهيت وظايف و حرف       د گوناگون وظايف    ابعا
آنها تكراري بودن در مقابل نبود تكرار و وابستگي دروني وظايف با ديگـر              ترين    كه مهم 

 ).2006سان و ژانگ، (وظايف سازماني است 

 ـفنّـاوري   هـاي مختلـف پـذيرش         روابط بين متغيرها، در مـدل      :عوامل فناّوري . 2 ر ب
هـا   براي مثال، در يك پـژوهش، دو گـروه از فنّـاوري        . اساس نوع فناّوري متفاوت است    

 پذيرش فناّوري از    متغيرهاي مؤثر در  مورد مطالعه قرار گرفتند كه روابط متفاوتي را بين          
فنّـاوري، شـامل    پـذيرش   كننده مربـوط بـه        عوامل تعديل . سوي كاربران مشخص كردند   
هـاي   ر مقابل فناّوريهاي گروهي د ه از فناّوري و فناّوريپيچيدگي فناوري، هدف استفاد 

 .شود فردي هستند كه در اين بخش شرح مختصري از آنها ارائه مي
هايي   در فناّوري . استميزان پيچيدگي آن     يك بعد از فناّوري      :پيچيدگي فناّوري  .1ـ2

ني اسـتفاده،   نظير اينترنت كه استفاده از آن به نسبت آسان است، برداشت ذهنـي از آسـا               
  . داري بر تمايل به استفاده دارد تأثير معني

تواند تأثير متفاوتي بـر        نيز مي  هدف استفاده از فناّوري    :هدف استفاده از فناوري    .2ـ2
 بـر   متفـاوتي براي مثال، برداشت ذهني از مفيد بـودن، اثـر           . پذيرش كاربران داشته باشد   

كنند در مقابل كساني كـه از آن بـراي            اده مي كاربراني كه از اينترنت براي انجام كار استف       
 برداشت ذهني از آساني اسـتفاده       به اين ترتيب كه   .  دارد ،برند  تفريح و سرگرمي بهره مي    

هـا بـراي      و برداشت ذهني از مفيد بودن، تأثير بيشتري بر تمايل بـه اسـتفاده از فنّـاوري                
  . فريح و سرگرمي دارندهاي مورد استفاده براي ت انجام كار، در مقايسه با فناّوري

هاي فردي كه     برخلاف فناّوري  :هاي گروهي   هاي فردي در مقابل فناّوري      فناّوري .3ـ2
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هاي گروهي، با هـدف تـسهيل همـاهنگي           وري افراد هستند، فناّوري     به دنبال بهبود بهره   
بنـابراين، پـذيرش   . اند  طراحي شدهآنان، همكاري و تعاون بين     تقويتگروه و   افراد  بين  
ناّوري گروهي از سوي كاربران، با پـذيرش فنّـاوري فـردي از سـوي آنـان، بـه دليـل                     ف

تأثيرات هنجار ذهنـي در     . هاي گروهي متفاوت است     هاي منحصر به فرد فناّوري      ويژگي
. هـاي گروهـي باشـد       هاي فـردي، ممكـن اسـت متفـاوت از فنّـاوري             خصوص فناّوري 

هستند كاربران بيـشتري از فنّـاوري مـورد    پذيرند، مشتاق  كاربراني كه يك فناّوري را مي    
مند بـه تبليـغ ايـن فنّـاوري از طريـق بـه         حتي ممكن است علاقه   . نظر آنان استفاده كنند   

چنـين  .  خود با پذيرندگان بالقوه و ارائه كمك به آنـان باشـند           اشتراك گذاشتن تجربيات  
نحـصر بـه فـرد    هـاي م  اي از سوي بسياري از همتايان، به دليـل ويژگـي           كمك داوطلبانه 

فناّوري گروهي، ممكن است يك كاربر بالقوه را متقاعد سـازد كـه اسـتفاده از فنّـاوري،            
 منجـر بـه    نياز به وقت زياد و تلاش مضاعف براي يـادگيري نـدارد و بـه ايـن ترتيـب،       

توان نتيجه گرفت كه هنجـار        از اين رو مي   . افزايش تمايل وي به استفاده از فناّوري شود       
هاي فردي، تأثير بيشتري بر برداشت        هاي گروهي، در مقايسه با فناّوري       اوريذهني در فنّ  

  ).همان منبع(ذهني از مفيد بودن و تمايل به استفاده دارد 
 نيـز بـر پـذيرش       شناختي  هاي فردي نظير متغيرهاي جمعيت       تفاوت :عوامل فردي . 3
 در تحقيقات مختلف    عوامل فردي كه  . گذارند  و ارتباطات تأثير مي    هاي اطلاعات   فناّوري

  :گر پذيرش از آنها ياد شده است، عبارتند از به عنوان تعديل
گيري در زنان و مـردان        اند فرايند تصميم    ها نشان داده    در حالي كه پژوهش    :جنسيت .1ـ3

متفاوت است، جنسيت عموماً در تحقيقات رفتاري مربوط به فناّوري اطلاعـات و ارتباطـات               
 سه تفاوت عمده جنسيتي در مطالعات مربوط بـه پـذيرش فنّـاوري    .مدنظر قرار نگرفته است   

مردان در مقايسه با زنـان گـرايش        . گراتر از زنان هستند     مردان عمل ) الف: بسيار اهميت دارند  
شـوند كـه ايـن موضـوع، بـه       مي بيشتري به كار دارند و از طريق نيازهاي پيشرفت برانگيخته  

زنـان در مقايـسه بـا مـردان     ) شود؛ ب ودن مربوط ميطور مستقيم به برداشت ذهني از مفيد ب   
ها ارتباط نزديكي بـا       اين تفاوت . اي كمتري دارند    اي بيشتر و خودباوري رايانه      اضطراب رايانه 

اي بـالاتر منجـر بـه ادراك     برداشت ذهني از آساني استفاده دارد كه در آن خودبـاوري رايانـه          
 مقايسه با مـردان آگـاهي بيـشتري از احـساسات            زنان در ) گردد و ج     آساني استفاده مي   بالاتر

  .گيرند ديگران دارند و بنابراين بيشتر تحت تأثير ديگران قرار مي
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صلاحيت فردي نيز در زمينه پذيرش       در برخي تحقيقات،   :هاي ذهني فرد    قابليت .2ـ3
مفهوم مرتبط با اين موضوع     .  مورد توجه قرار گرفته است     ،و ارتباطات  فناّوري اطلاعات 

اي بودن و نقـش آن بـه عنـوان            در بسياري از تحقيقات به حرفه     . است» 1اي بودن   حرفه«
ـ   هاي ذهني   يك شاخص روشن از صلاحيت عمومي كاربران فناّوري اطلاعات و قابليت          

هاي ذهني وجـود      مفاهيم مرتبط بسياري در زمينه قابليت     . شناختي آنان اشاره شده است    
ظرفيت جذب،  .  است 2 ظرفيت جذب يا استعداد جذب     ترين آنها   دارد كه يكي از نزديك    

هاي دانش جديد بيرونـي و جـذب و بـه كـارگيري آن                به عنوان توانايي شناخت ارزش    
ظرفيـت جـذب يـك مفهـوم چنـد          .  تعريف شده اسـت    ، اهداف تجاري  براي رسيدن به  

در سطح فردي، ظرفيت جذب به      . تواند در سطوح مختلف به كار رود        بعدي است و مي   
سـازد    توسعه حافظه اشاره دارد كه در آن دانش انباشته شده قبلي، فرد را قادر مي رشد و 

زيربنـاي مهـم ظرفيـت      . دانش جديد را جذب كند و آن را به ياد آورد و اسـتفاده كنـد               
به عبارت ديگـر،    .  دانش جديد را تسهيل كند     دركتواند    جذب، دانش قبلي است كه مي     

راد براي ايجاد پيونـدها و ارتباطـات جديـد، فراينـد            تنوع دانش از طريق توانا ساختن اف      
   ).همان منبع(نمايد  پذيرش نوآوري را تسهيل مي

اند   آشنايي و اطلاع داشتن از فناّوري مورد علاقه را، تجربه تعريف كرده            :تجربه .3ـ3
هايي كه كاربر با فنّـاوري        توان از طريق تعداد سال      تجربه را مي  ). 2008ايم و همكاران،    (
مطالعـات  . و ارتباطات آشنا بوده و از آن استفاده كـرده اسـت، انـدازه گرفـت                طلاعاتا

دهد تجربه ممكن است بر نگرش و هنجار ذهنـي، برداشـت ذهنـي از                 مختلف نشان مي  
آساني استفاده، برداشت ذهني از مفيد بودن، تمايل به استفاده و نيـز اسـتفاده از فنّـاوري      

  . ردو ارتباطات تأثير گذا اطلاعات
و  سن يكي ديگر از عوامل فردي تأثيرگذار بر پذيرش فنّـاوري اطلاعـات             :سن .4ـ3

هـاي بيرونـي      بعضي از محققان معتقدند كاربران جوان، بيشتر با پـاداش         . ارتباطات است 
هاي پيچيـده و دقـت        به علاوه، با افزايش سن، فرايند تحليل محرك       . شوند  برانگيخته مي 

يابـد،    با توجه به اينكه نيازهاي وابستگي با سن افزايش مي         . شود  در اطلاعات مشكل مي   
  . تر ممكن است بيشتر تحت تأثير عوامل اجتماعي قرار گيرند كاربران مسن

                                                   
1. profession         2. absorptive capacity 
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هاي مختلـف     و ارتباطات در فرهنگ    پذيرش فناّوري اطلاعات   :هاي فرهنگي   زمينه .4
ذيرفته شـوند كـه     هايي پ   براي مثال، در فرهنگ ايران ممكن است فناّوري       . استمتفاوت  

فرهنگ كه به ميراث مادي و معنـوي        . نددر فرهنگ ژاپن به هيچ وجه قابل پذيرش نيست        
شود، ابعاد مختلفي دارد، اما چهار بعد آن كـه بيـشتر در تحقيقـات      يك جامعه اطلاق مي   
مورد توجه قرار   هاي اطلاعاتي     و ارتباطات و سيستم    فناّوري اطلاعات مربوط به پذيرش    

ـ زنانگي و اجتنـاب از ابهـام را    گرايي، مردانگي ـ جمع  فاصله قدرت، فردگرايي،اند  گرفته
 به عنوان ميزان نابرابري بين افراد كه مردم يك جامعـه آن       فاصله قدرت، . دنشو  شامل مي 

 برابري نسبي تـا نـابرابري      كه در طول پيوستاري از    كنند، تعريف شده      را طبيعي تلقي مي   
در جوامعي كه فاصله قدرت در آنها زياد        . قرار گرفته است  ) دبا فاصله قدرت زيا   (بسيار  

 خوشـايند  ،و ارتباطات ي نظير فناّوري اطلاعاتيها  فناّوري1سازي  سطح است، اثرات هم 
هايي را انتخاب كننـد كـه حـضور اجتمـاعي در      به علاوه آنها ممكن است رسانه     . نيست

دهنـد بـه      راد يـك كـشور تـرجيح مـي         نيز به عنوان ميزاني كه اف      فردگرايي. آنها بالاست 
نقطـه مقابـل    . شود   تعريف مي  ، عضوي از گروه    كنند تا به عنوان     فعاليتصورت انفرادي   
گيرند به گروهي كه بـه آن   گرا، افراد ياد مي در جوامع جمع. گرايي است  فردگرايي، جمع 

دگرايـي  بر اساس نظريه حضور اجتماعي، در جوامـع بـا فر         . تعلق دارند، احترام بگذارند   
هاي ارتباطات مانند پـست الكترونيكـي باشـند،           ممكن است مخالف فناّوري   افراد   ،پايين

كند و شايد به همين دليل     ها، تعاملات گروهي را تضعيف مي       زيرا استفاده از اين فناّوري    
  . هايي سودمندي كمتري دارند تصور كنند كه چنين فناّوري

 نظير جرئت، كـارآيي،     يهاي  ني كه ارزش  بعد سوم فرهنگ، مردگرايي است يعني ميزا      
هاي لطيفي    شود، بر ارزش    موفقيت و رقابت كه در اكثر جوامع به نقش مردان مربوط مي           

نظير كيفيت زندگي، حفظ روابط فردي صميمي، خدمات، مراقبت از بيماران و انـسجام              
تعريف، ن  بر اساس اي  . شوند، تسلط دارند    كه در اكثر جوامع به نقش زنان نسبت داده مي         

جـوامعي كـه     بنـابراين در  . فردي مربوط است    گرايي بيشتر به ارتباطات بين        ـ زن   مردگرايي
به عقايد ديگران    ـ محور هستند و توجه زيادي         گرايي بالاست، افراد بيشتر مردم      فرهنگ زن 

حضور اجتماعي بـه   محورند و نبود ـ     فرهنگ مردگرايي بالا، افراد بيشتر هدف      و در دارند  

                                                   
1. leveling effects 
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 عنـوان ميزانـي كـه      نيـز بـه    اجتناب از ابهام يا نبوداطمينان    . نوان يك مسئله مطرح نيست    ع
سـاخت تـرجيح   هاي بـدون   هاي ساختارمند را به موقعيت  افراد در يك فرهنگ، موقعيت    

 كه در آنها قوانين     هايي هستند   هاي ساختارمند، موقعيت    موقعيت. شود  دهند، تعريف مي    مي
جوامعي كه مردم تا حـد  در . ي رفتار يك فرد وجود داردروشن و مشخصي براي چگونگ 

بيـشتر   درباره موضوعي جديـد      براي كسب اطمينان  كنند، احتمالاً     مي  زيادي از ابهام اجتناب     
  ).2006سان و ژانگ، (به دنبال شنيدن عقايد ديگران هستند 

  گيري نتيجه

 در حـال توسـعه و   هـاي كـشور   هاي اطلاعات و ارتباطات در تمام بخش  فناّوريامروزه  
هاي مختلف توجه روزافزوني را بـه ايـن           گسترش هستند؛ چنان كه در نهادها و سازمان       

نكته حائز اهميت در اين زمينه آن است كه اگر چه در اكثـر              . كنيم  ها مشاهده مي    فناّوري
ها و امكانات فناّوري اطلاعات و        هاي كلاني در زمينه زيرساخت      گذاري  ها، سرمايه   بخش
هـاي كـاربران      هـا، نيازهـا، علايـق و اولويـت          طات صورت گرفتـه اسـت، ويژگـي       ارتبا

هـاي توسـعه فنّـاوري اطلاعـات و           ريزي  ها و برنامه    موضوعي است كه در سياستگذاري    
اي چنـد     پذيرش و استفاده از هر فناّوري، مـسئله       . ارتباطات كمتر به آن توجه شده است      

هاي مختلف رواني، اقتـصادي، اجتمـاعي،    هبعدي است كه تبيين آن نيازمند توجه به جنب     
  .فرهنگي و سياسي فرد و جامعه است
كننـد     مـي  ها و نهادها، با استفاده از الگوي تزريقي تلاش          در حال حاضر، بسياري از سازمان     

هاي مخاطبـان خـود گـسترش دهنـد، بـا ايـن               فناّوري اطلاعات و ارتباطات را در ميان توده       
 هـا هـستند؛ ايـن در حـالي اسـت كـه            استفاده از ايـن فنّـاوري      تصور كه آنان مشتاق پذيرش و     
 و  هاي اطلاعاتي حاكي از آن است كه تصميم بـراي پـذيرش             تحقيقات متعدد در حوزه سيستم    

 اي است كه عوامـل و متغيرهـاي بـسياري در آن دخالـت               استفاده از يك فناّوري، فرايند پيچيده     
ريـزان حـوزه فنّـاوري اطلاعـات و            برنامـه  انـدركاران و    از اين رو، لازم اسـت دسـت       . دارند

 شـرايط  هاي مطرح در اين حوزه، بنا به مقتـضيات و     ها و مدل    ارتباطات با آگاهي كامل از نظريه     
ها براي تـسهيل و تـسريع توسـعه فنّـاوري اطلاعـات و                سازمان و جامعه خود، از اين نظريه      

باطات با موفقيـت بيـشتري همـراه        هاي فناّوري اطلاعات و ارت      ارتباطات استفاده كنند تا طرح    
  . مطلوبي منجر شوندهاي صورت گرفته در اين زمينه به نتايج گذاري باشند و سرمايه
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