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 های اطلاعاتیگیری از سیستمتبیین و ارزیابی الگوی ارتقای بهره
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 چکیده
های اطلاعاتی گیری کارکنان از سیستمافزایش بهره برایپژوهش حاضر در پی طراحی و ارزیابی الگویی 

گیری از تحقیقات قبلی انجام است. در این راستا و با بهره (TAM)یت به کمک مدل پذیرش تکنولوژی مدیر
، پشتیبانی مدیریت و پشتیبانی فنی ITهای شده در این زمینه، سه عامل سازمانی شامل پشتیبانی زیرساخت

ارکنان شعب بانک سرمایه در آماری آن، ک ةغیر آزمایشی بوده و جامع -یشناسایی شد. این پژوهش از نوع کمّ
آوری شد. پرسشنامه قابل استفاده جمع 991پرسشنامه بود. تعداد  ،آوری اطلاعاتشهر تهران بودند. ابزار جمع

شامل درک  TAM ةدهندگفته، متغیرهای مستقل مدل پژوهش و دو متغیر اصلی تشکیلعوامل سازمانی پیش
گیری از سیستم اطلاعاتی، متغیر وابسته های میانجی و بهرهاز سودمندی و درک از سهولت استفاده، متغیر

گیری از بر بهره TAMدهنده مثبت متغیرهای تشکیل تأثیرسازی معادلات ساختاری حاکی از  بودند. نتایج مدل
شده تنها وجود رابطه میان پشتیبانی مدیریت و  سیستم اطلاعاتی بود. همچنین از میان متغیرهای مستقل یاد

 تأیید نرسید.گیری از سیستم به بهره
 

  .بانک سرمایه ؛فناوریمدل پذیرش  ؛های اطلاعاتیسیستم ؛ها: فناوری اطلاعاتکلیدواژه
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 02/90/9310 ، تاریخ پذیرش مقاله:29/20/9310دریافت مقاله: تاریخ 
 .استادیار، دانشگاه شهید بهشتی )نویسنده مسئول(* 

E-mail:jalillajevardi@yahoo.com 
 .ریزی، مؤسسه عالی آموزش و پژوهش مدیریت و برنامهدانشجوی دکترای** 

 



 0313 زمستان ـ 01شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                      051

 . مقدمه1

ها های رقابتی سازمانهای حیاتی فعالیتلفهؤهای اطلاعاتی در دنیای امروز به یکی از مسیستم
های جدید اطلاعات و سازگاری با این کارگیری فناوریکوشند تا با بهها میاند. سازمانتبدیل شده

های جدید اطلاعات در فناوری ةگذاری در زمینها، خود را از سایر رقیبان متمایز سازند. سرمایهفناوری
چرا که فناوری اطلاعات به یک ابزار  .ها جای داردتصمیمات مهم مدیران ارشد سازمان ةزمر

ها از ها بدل گشته است. اهدافی که سازمانزیت رقابتی در سازماناستراتژیک برای دستیابی به م
9گذاری کلان بر روی طریق سرمایه

IT برتری  -9ند از: ادنبال دستیابی به آن هستند عبارتبه
ة صمیمانه میان مشتری و رابط -3های کسب و کار جدید، محصولات، خدمات و مدل -0، 0عملیاتی

 .[32]مزیت رقابتی  -5سازی، یمبهبود تصم -9مین کننده، تأ
های گوناگون توسط مدیریت عالی سازمان گیری از فناوریهرچند که تصمیمات مربوط به بهره

گیری کامل از مزایای بالقوه آن خود متضمن بهرهخودیکارگیری یک فناوری، بهاما به ،شوداتخاذ می
وری ن بهرهکنندگان فناوری، میزاعنوان استفادهنبوده و در عمل، این کارکنان سازمان هستند که به

های اطلاعاتی نیز از این قاعده کنند. سیستمگذاری بر روی آن فناوری را تعیین میحاصل از سرمایه
ها تنها زمانی به خلق ارزش منجر های اطلاعاتی در سازمانسازی سیستممستثنی نیستند. پیاده

کافی قرار گیرند. مطالعات ها توسط کاربران مورد نظر، مورد پذیرش و استفاده شود که این سیستم می
ها استفاده کاملی از دهد که بسیاری از کاربران در سازمانانجام شده در این زمینه نشان می

های اطلاعاتی را به طرقی غیر از آنچه مورد نظر سازمان کنند و یا سیستمهای اطلاعاتی نمی سیستم
ا در حصول منافع عملکردی بهینه از راه ها رکنند و این موضوع، عدم توفیق سازماناست استفاده می

. لذا درک بهتر عوامل مؤثر بر تصمیم افراد به پذیرش یا [05 ;9]همراه دارد به ITگذاری در سرمایه
های سیستم ةرد یک سیستم اطلاعاتی، همچنان یکی از اهداف محوری تحقیقات و اقدامات در حوز

های متعددی از سوی پژوهشگران طراحی شده است. از میان و در این راستا مدل [99]اطلاعاتی بوده 
توسط کاربران،  ایهای رایانهسامانهبینی پذیرش تشریح و پیش برایهای گوناگون پیشنهاد شده مدل

ها بوده و مطالعات فراوانی اعتبار این ترین مدلیکی از پراستفاده 3(TAMمدل پذیرش تکنولوژی )
. در ایران نیز باتوجه به [93]های اطلاعاتی نشان داده است ای از سیستما در طیف گستردهمدل ر

 اطلاعاتی به هایتبع آن، اهمیت روزافزون سیستمرقابت شدید موجود در شبکه بانکی کشور و به
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Information Technology 

2. Operational excellence 
3. Technology Acceptance Model 
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گیری کارکنان از این عنوان یک منبع مهم کسب مزیت رقابتی، شناسایی عوامل مؤثر بر بهره
از نتایج مطالعات یاد شده وجود دارد آن  ةنماید. مشکلی که بر سر راه استفادها ضروری میسیستم

قرار  تأثیرت های محققان، فرهنگ ملی، پذیرش و استفاده از فناوری را تحطبق یافته است که
مطالعات مربوط به پذیرش تکنولوژی در  ای ازو از آنجا که بخش عمده [99 ;35 ;99]دهد  می

های مربوط به این تحقیقات ممکن است در ، لذا یافته[02 ;1]یافته انجام شده است کشورهای توسعه
کشورهای درحال توسعه و از جمله کشورمان کاربرد چندانی نداشته باشد. این موضوع، ضرورت انجام 

ای از به اتکای بخش عمده توجهباساخت. تحقیقی در این مورد را در یک سازمان ایرانی ضروری می
ها توسط های اطلاعاتی این بانک، استفاده ناکافی از این سیستمعملیات بانک سرمایه به سیستم

نظر آن تلقی گردد و  مورد ةعنوان مانعی بر سر راه دستیابی سازمان به اهداف بهینتواند بهکارکنان می
گیری هرچه بیشتر کارکنان بانک سرمایه از هرهب برایلذا پژوهش حاضر درصدد ارائه پیشنهاداتی 

بررسی عوامل فوق در  برایپژوهش حاضر به تبیین الگویی های اطلاعاتی این بانک است. سیستم
پردازد. ذکر این نکته ضروری است که هم عوامل فردی و می TAMبانک سرمایه با استفاده از مدل 

. پژوهش [91]گذار است تأثیرهای اطلاعاتی از سیستم هم عوامل سازمانی بر تمایل افراد به استفاده
ها پرداخته و در این راستا، سه گذار بر استفاده از این سیستمتأثیرحاضر به ارزیابی عوامل سازمانی 

، مورد بررسی 3و پشتیبانی فنی 0، پشتیبانی مدیریتIT 9هایدسته از عوامل شامل پشتیبانی زیرساخت
 و آزمون قرار گرفته است.

 
 تحقیقنظری  و چارچوب . مبانی2

در دنیای رقابتی کنونی اهمیت اطلاعات دقیق، مناسب اطلاعاتی و فناوری اطلاعات. های سیستم
تبع آن، ها به اطلاعات و بهشود. نیاز حیاتی سازمانو مربوط، بیش از هر زمان دیگری احساس می

به گویی ها با هدف پاسخهای اطلاعاتی و ارتباطی و استفاده روزافزون از آنها در سازمانظهور فناوری
موقع، باعث توسعه و گسترش های در حال تغییر و ضرورت اخذ تصمیمات درست و بهنیازهای محیط

های اطلاعات مدیریت مفهومی است که بیش از دو . سیستم[0]های اطلاعاتی شده است سیستم
ی هاصورت غیرجامع از زمان پیدایش اولین پردازندهگذرد. البته این مفهوم بهدهه از عمر آن می

های اطلاعاتی لازم است که ابتدا با . برای درک بهتر مفهوم سیستم[3]کامپیوتری وجود داشته است 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Infrastructure support 

2. Management support 
3. Technical support 
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لویت و "اولین بار از سوی  "فناوری اطلاعات" ةآشنا شویم. واژ )IT(مفهوم فناوری اطلاعات 
زش اطلاعات ها و پرداگیریبه منظور بیان نقش رایانه در پشتیبانی از تصمیم 9151در سال  "وایزلر

ای، افزارهای رایانهافزارها و سخت. فناوری اطلاعات ترکیبی از نرم[9]کار گرفته شد در سازمان به
در تعریفی دیگر، فناوری  .[31]های ارتباطی دیگر است ارتباطات از راه دور، اینترنت و فناوری

افزاری، تجهیزات ارتباطی و افزاری و نرمای از قبیل اجزای سختهای رایانهاطلاعات شامل سیستم
همچنین طبق تعریف جامع دیگری که توسط  .[09]های مدیریت پایگاه داده و غیره است سیستم

افزارهایی افزارها و نرم( ارائه شده است، فناوری اطلاعات شامل تمامی سخت0299) 9لاودن و لاودن
تنها گیری از آنهاست. این نهنیل به اهداف تجاری خود نیازمند بهره برایاست که یک شرکت 

افزارهایی نظیر ، بلکه نرم0حملایل دستی قابلسازی و وسهای کامپیوتر، تجهیزات ذخیرهدستگاه
و هزاران  3وری مایکروسافت آفیسهای بهرههای عامل ویندوز و لینوکس، مجموعه برنامهسیستم

. ظهور این فناوری [39]گیرد شود، در بر میکاربردی دیگر را که در هر شرکت بزرگی یافت می ةبرنام
گذاشته است.  تأثیرویژه بر کیفیت آن اخیر بر زندگی خصوصی، اجتماعی و عمومی ما و به ةدر دو ده

های زند و روشهای قدیمی، منسوخ، کند، غیر قابل اطمینان و پرهزینه را کنار میاین فناوری شیوه
سازد تا با یکند و برخلاف گذشته، شما را قادر متر و قابل اعتمادتر را جایگزین میهزینهتر، کمسریع

  .[3]های پیچیده و حجیم برآیید سهولت تمام از پس داده
( ارائه شده است، 9119) 9سیستم اطلاعات مدیریت در یکی از تعاریف اولیه که توسط دیویس

ها، مدیریت و عملیات، سیستمی جامع مرکب از انسان و ماشین است که برای پشتیبانی از تصمیم
های ها، رویههای اطلاعاتی شامل فناوری اطلاعات، داده. سیستم[91]د سازاطلاعاتی را فراهم می

ها، اطلاعات کنند. این سیستمآوری و پردازش میها را جمعها و افرادی است که دادهپردازش داده
آورد. در تعریف ارائه شده توسط لاودن و لازم را برای اعضای سازمان و مشتریان آن فراهم می

شود که اطلاعات ای از اجزای مرتبط به هم اطلاق میاطلاعاتی به مجموعه (، سیستم0299لاودن )
(، پردازش، ذخیره و  5آوری )یا بازیابیگیری و کنترل، جمعپشتیبانی از تصمیم برایرا در یک سازمان 

 های اطلاعاتی عبارتستمبه آنچه گفته شد، برخی از اهداف و مزایای سی باتوجه. [39]کند توزیع می
های( بدست آمده از منابع مختلف در قالبی منسجم و آوری و ذخیره اطلاعات )و دادهجمع -9ست از: ا

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Laudon & Laudon 
2. Handheld mobile devices  

3. Microsoft Office desktop productivity suite 

4. Davis 
5. Retrieve 
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امکان تبادل  -3قابلیت پاسخگویی سریع به نیازهای اطلاعاتی متقاضیان اطلاعات؛  -0یکپارچه؛ 
فراهم آوردن ابزار  -5ای؛ مقایسه هایامکان تهیه و ارائه گزارش -9اطلاعات بین مراکز مختلف؛ 

 .[9]گیری سریع و آسان ریزی و تصمیممنظور برنامهاطلاعاتی لازم به
 

ترین مدل استفاده که معروف )TAM(در این مطالعه، مدل پذیرش فناوری  .مدل پذیرش فناوری
باشد ناوری میگیری از فهای اطلاعاتی برای تشریح تمایل کاربران به بهرهشده در ادبیات سیستم

گیری از فناوری در بانک سرمایه مورد استفاده قرار گرفته بهره ةکنند، برای ارزیابی عوامل تعیین[1]
های کامپیوتری ارزیابی پذیرش سیستم برایعنوان ابزاری ( به9111) 9دیویستوسط   TAMت.اس

دو  . براساس این مدل، تمایل فرد به استفاده از تکنولوژی، وابسته به[99]توسط کاربران مطرح گردید 
باشد. علاوه میاز تکنولوژی  3و درک از سهولت استفاده 0باور رفتاری خاص شامل درک از مفید بودن
قرار  تأثیردرک از سهولت استفاده از آن تحت  ةوسیلهبر این، درک از مفید بودن یک فناوری ب

تر باشد، آن فناوری برای وی گیرد، چرا که هرقدر استفاده از یک فناوری برای یک فرد آسان می
 مشاهده می کنید. 9را در نمودار  TAMدیاگرام . [99]نظر خواهد رسید مفیدتر به

عنوان سازی، بهتئوریک و عملیاتی ةنظر تعریف، توسعتوان از نقطهدرک از سهولت استفاده را می
درنظر گرفت، زیرا این سازه بر روی ادراک ذهنی یک فرد درخصوص سطح تلاش  9انتظار فرآیند

. بنابراین درک از سهولت استفاده [91]ری متمرکز است مورد نیاز برای استفاده از یک سیستم کامپیوت
است. در مقابل، ارزیابی ذهنی کاربران از فرایند تعامل با یک سیستم کامپیوتری خاص  ةکنندبیان

 9در نظر گرفت، چرا که این سازه ادراک ذهنی 5عنوان انتظار خروجیتوان بهدرک از مفید بودن را می
کاربران را درباره این که استفاده از یک سیستم کامپیوتری خاص تا چه اندازه منجر به پیشرفت 

 سنجد.شود میوری آنان میعملکرد کاری و بهره

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Davis 

2. Perceived usefulness 
3. Perceived ease of use 

4. Process expectancy 

5. Outcome expectancy 
6. Subjective perception 
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 [91] ام مدل پذیرش فناوری. دیاگر9نمودار 

 
های جدیدی را برای سنجش درک از مفید بودن و درک از سهولت (، مقیاس9111) 9دیویس

کننده پذیرش فناوری درنظر گرفته شده بنیادی تعیینعنوان عوامل ها بهسازیاستفاده، که در فرضیه
آوری شده از دو های پیمایشی جمعها با استفاده از دادهبودند، مطرح کرد و اعتبار بخشید. این مقیاس

درک از مفید  تأثیرمنظور آزمودن مختلف، که شامل چهار برنامه کاربردی کامپیوتری بود و به ةمطالع
انجام گرفته بود، اعتبار  ITآتی از  ةستفاده بر روی استفاده فعلی و نیز استفادبودن و درک از سهولت ا

گیری درک از سودمندی و درک از سهولت کار رفته برای اندازههای بهها نشان داد شاخصیافت. یافته
ها دهبرخوردار بوده است. از تحلیل رگرسیون برای تحلیل دا 11/2و  19/2ترتیب از پایایی استفاده، به

استفاده شد و از روی نتایج مطالعه، دیویس دریافت که هم درک از سودمندی و هم درک از سهولت 
درک از سودمندی به  تأثیرگذارند که در این میان اثر می ITاستفاده، بر روی تمایل به استفاده از 

ت استفاده، به درک به نتایج مطالعه، وی همچنین دریافت که درک از سهول باتوجهمراتب بیشتر است. 
بینی بالا عنوان مدلی فشرده با قدرت پیش، بهTAM. با این که [99]شود از سودمندی منجر می

اصلی آن )درک از سهولت استفاده و  ةشناخته شده بود، ولی این مدل بسیار محدود بود، زیرا دو مؤلف
منظور طراحی به ITمدیران  توانست اطلاعات کافی برای متخصصین ودرک از سودمندی( نمی

های جدید توسط کاربران فراهم سازد. این موضوع بهبود پذیرش سیستم برایهای کاربردی برنامه
های درک از سودمندی و درک از سهولت استفاده زمینهسبب شد که محققان، بیشتر بر روی پیش

دهد که دیگر اده شده، اجازه مینمایش د 9گونه که در نمودار متمرکز شوند. مدل پذیرش فناوری، آن
 گذارند نیز به مدل اضافه شوند.تأثیرمتغیرهای خارجی که بر روی تمایل به استفاده از فناوری 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Davis 
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متذکر شده بود که فاکتورهای خارجی  TAM( در مقاله ابتدایی خود در مورد 9111دیویس )
وجود دارند  0رل شده مدیریتیو مداخلات کنت 9های فردی، قیدهای موقعیتیمختلفی از قبیل تفاوت

درک از سهولت استفاده و درک از سودمندی  ةکنندتوانند تعیینکه بر رفتار اثرگذار بوده و بنابراین می
به پشتیبانی از دیویس ادعا نمود که هم عوامل فردی و هم عوامل  0225درسال  3. واکر[99]باشند 

گونه که ذکر شد پژوهش حاضر همان. [91]اثرگذارند  ITز سازمانی بر روی نیت یک فرد به استفاده ا
 ةپردازد و در این راستا، رابطهای اطلاعاتی میگیری از سیستمبه بررسی عوامل سازمانی مؤثر بر بهره

ها، پشتیبانی مدیریت و پشتیبانی فنی با استفاده از سه عامل سازمانی شامل پشتیبانی زیرساخت
 سیستم اطلاعاتی مورد بررسی قرار گرفته است.

 
باشد. در ادبیات مربوطه چندان سازگار نمی ITتعاریف زیرساخت  .ITهای پشتیبانی زیرساخت
اند، درحالی که را نیز وارد این تعریف کرده 9دارایی انسانی [33 ;92 ;1]بعضی از پژوهشگران 

و  9. برادبنت[01]اند (، آن را وارد تعریف نکرده0221) 5پژوهشگران دیگر نظیر لاودن و لاودن
اند های فنی و انسانی تعریف کردهشالوده زیربنایی دارایی عنوانرا به IT(، زیرساخت 9111همکاران )

کل خدماتی قابل اطمینان تسهیم شده است که معمولاً توسط واحد که در سرتاسر سازمان به ش
دنبال فراهم نمودن تعریفی (، به0223) 1لویس و بیرد .[1]شود سیستم اطلاعاتی سازمان هماهنگ می

های افزار، سیستم عامل، فناوریتسهیم شده شامل سخت ITمنابع عنوان را به ITتر، زیرساخت جامع
اند های انسانی تعریف کردهای کسب و کار و شایستگیهای کاربردی هستهشبکه، پایگاه داده، برنامه

سازی ( طراحی، پیاده0( تسهیل جریان آزادانه اطلاعات در سرتاسر سازمان؛ 9منظور: که زیربنایی را به
( پشتیبانی از نوآوری در درون سازمان 3های اطلاعاتی فعلی و آتی سازمان؛ از سیستمو پشتیبانی 

گیرد یا جای می ITدر تعریف زیرساخت نظر از این که آیا دارایی انسانی . صرف[33]سازد فراهم می
، برای پشتیبانی زیرساخت IT [99]ها و تجربیات متخصصین شکل دانش، مهارتخیر، منابع انسانی به

IT های مثبت میان پشتیبانی زیرساخت ةهای انجام شده، از رابطپژوهشها مورد نیاز است. در سازمان
IT  [00 ;1]و درک از سودمندی حکایت دارد. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Situational constraints 

2. Managerial controlled interventions 

3. Walker  
4. Human asset 

5. Laudon and Laudon 

6. Broadbent et al. 
7. Lewis and Byrd 
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و از  [91]شود های نگرشی معمولاً به کاربر نهایی فناوری نسبت داده میمؤلفه پشتیبانی مدیریت.
سازی فناوری را برعهده پیاده شود که در محیط کسب و کار، نقش مدیری کهاین حقیقت غفلت می

منظور ها بهدارد، در تحلیل رفتار و عملکرد شرکت حائز اهمیت فراوانی است. مدیران توسط سازمان
شوند و بنابراین طور کلی بر عملکرد سازمان استخدام میسرپرستی و نظارت بر عملکرد کارکنان و به

را نیز  ITهای کارکنان که پذیرش و استفاده از یتپشتیبانی مدیریت نیز قاعدتاً باید در هدایت فعال
شود، نقشی کلیدی ایفا کند. سطوح بالای پشتیبانی و مشارکت از جانب مدیریت، شامل می

. بنابراین مدیر مستقیماً فرایند پذیرش تکنولوژی را [39]دنبال دارد های مطلوب بیشتری به نگرش
ای بر تمایل وی به قبول یا رد . نگرش مدیر در مورد تکنولوژی، نشانه[5]دهد قرار می تأثیرتحت 

 ;09 ;95]سازی تکنولوژی است موفقیت فرایند پیاده ةکنندتکنولوژی از طرف شرکت بوده و تعیین
های اطلاعاتی و پشتیبانی از این رود که نگرش مثبت مدیر درمورد سیستم. بنابراین انتظار می[31

ستفاده از آنها ها و سهولت اها از جانب وی، به درک کارکنان از مفید بودن این سیستمسیستم
مفهوم پشتیبانی مدیریت در ادبیات مربوط به پذیرش فناوری اطلاعات، اشکال مختلفی به بینجامد. 
پوشانی ای تعریف شده است که از بروز هرگونه همگونهگیرد. در پژوهش حاضر، این مفهوم بهخود می

پشتیبانی مدیریت گردد. مراد از ها و پشتیبانی فنی جلوگیری میان آن و دو مفهوم پشتیبانی زیرساخت
های ست از میزان درک مدیریت از اهمیت سیستماهای اطلاعاتی در این تحقیق عبارتاز سیستم

و نیز میزان ترغیب  [31]ها های مربوط به این سیستماطلاعاتی و میزان شرکت وی در فعالیت
 .[09]های اطلاعاتی از جانب وی کارکنان به استفاده از سیستم

 
متخصص  است از میزان دسترسی کارکنان سازمان به پرسنلپشتیبانی فنی عبارت پشتیبانی فنی.

منظور پاسخگویی به سؤالات مربوط به استفاده از سیستم اطلاعاتی، رفع مشکلات ایجاد شده در به
های کامپیوتری و فراهم نمودن پشتیبانی آموزشی مداوم قبل و در حین حین استفاده از سیستم

نسبت به  IT. این مفهوم با سنجش ادراک کارکنان از میزان پاسخگویی بخش پشتیبانی [1]استفاده 
در ارائه خدمات به کارکنان و میزان  ITنیازهای آنان، میزان دانش و توانایی کارکنان بخش پشتیبانی 

ت شود. نتایج مطالعاگیری میاندازه ITسهولت همکاری و تعامل اثربخش با کارکنان بخش پشتیبانی 
 ;03 ;1]مثبت میان پشتیبانی فنی و درک از سهولت استفاده است  ةانجام شده، حاکی از وجود رابط

01]. 
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 به آنچه که گفته شد مدل مفهومی این پژوهش به باتوجه .های تحقیقمدل مفهومی و فرضیه
های مشابه شکل زیر است. ذکر این نکته ضروری است که در این تحقیق با الهام از بعضی پژوهش

 ةفشویم و بنابراین نیازی به استفاده از مؤلّبر روی استفاده فعلی از فناوری متمرکز می، [95 ;90]
 فه از مدل حذف شده است.تاری )تمایل به استفاده از فناوری( وجود نداشته و این مؤلّتمایل رف

 
 

 . مدل مفهومی تحقیق0نمودار 

 
 قرار زیر است:های تحقیق بهبه مدل، فرضیه باتوجه

 ها بر درک از سودمندی مؤثر است.: پشتیبانی زیرساختاولفرضیه 
 مندی مؤثر است.: پشتیبانی مدیریت بر درک از سوددومفرضیه 
 : پشتیبانی مدیریت بر درک از سهولت استفاده مؤثر است.سومفرضیه 
 : پشتیبانی فنی بر درک از سهولت استفاده مؤثر است.چهارمفرضیه 
 : درک از سهولت استفاده بر درک از سودمندی مؤثر است.پنجمفرضیه 

 ثر است.گیری از سیستم اطلاعاتی مؤ: درک از سودمندی بر بهرهششمفرضیه 
 گیری از سیستم اطلاعاتی مؤثر است.: درک از سهولت استفاده بر بهرههفتمفرضیه 
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 شناسی تحقیق. روش3

 . استهمبستگی و از نظر هدف کاربردی  -ها، توصیفیپژوهش حاضر از نظر نوع داده. نوع تحقیق
 

رمایه در شهر تهران کارکنان شعب بانک س ةآماری تحقیق شامل هم ةجامع آماری. ةجامعه و نمون
 ةاست که از سیستم اطلاعاتی انتخاب شده برای این پژوهش، یعنی پورتال سازمانی بانک و کلی

نفر بود.  335کنند. تعداد کل این کارکنان در زمان انجام این پژوهش، های آن استفاده میزیرسیستم
 آماری، در جدول زیر نمایش داده شده است. ةاطلاعات مربوط به جامع

 
 . اطلاعات مربوط به جامعه آماری9جدول 

 شعبه 75 تعداد کل شعب تهران

 نفر 991 تعداد کل کارکنان شعب تهران

 نفر 335 تعداد کاربران پورتال سازمانی )به استثنای مدیران شعب(

 

عمل آمده های بهگیری تصادفی استفاده شده است. پس از بررسیدر این تحقیق از روش نمونه
بندی دید که در میان کارکنان شعب مختلف، صفت متغیری که محققین را ملزم به طبقهمشخص گر

 گیری تصادفی ساده برای انجام این پژوهش مناسب است. وجود ندارد و لذا روش نمونه ،جامعه کند
 

برای بررسی مباحث نظری مرتبط با موضوع از روش مطالعات ها. روش و ابزار گردآوری داده
ی و برای بدست آوردن اطلاعات دست اول در مورد فرضیات تحقیق از پرسشنامه استفاده اکتابخانه

صورت مثبت در ها بهسؤال بود. کلیه گویه 05شد. پرسشنامه مورد استفاده در مجموع حاوی 
برای دستیابی به تایی استفاده شد.  1پرسشنامه مطرح شدند و برای سنجش آنها از مقیاس لیکرت 

مقالات مرتبط با پژوهش تهیه شده بود به تأیید اساتید  ة، سؤالات پرسشنامه که با مطالعمحتواروایی 
منظور تأیید روایی ظاهری، ضمن مشورت با متخصصین و مسئولین امر نظر رسید و سپس بهصاحب

پایانی پرسشنامه مجدداً  ةدر بانک سرمایه، نظرات اصلاحی آنان نیز اعمال شده و درنهایت نسخ
استفاده شد.  منظور تأیید اعتبار سازهاساتید تأیید گردید. همچنین از تحلیل عاملی اکتشافی بهتوسط 

های اصلی با چرخش واریماکس نتایج بدست آمده از تحلیل عاملی اکتشافی با استفاده از تحلیل مؤلفه
های وزن ةد کلیکنیگونه که مشاهده مینمایش داده شده است. همان 0سازی کایزر در جدول و نرمال

 گیری حکایت دارد.تر بود که این موضوع از اعتبار عاملی مناسب ابزار اندازهبزرگ 9/2عاملی از 
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 . نتایج تحلیل عاملی اکتشافی0جدول 

PEOU PU TS MS IS  
0.834 0.049 0.345 0.034 0.095 PEOU1 
0.863 0.071 0.290 0.048 0.078 PEOU2 
0.870 0.000 0.178 0.021 0.112 PEOU3 
-0.037 0.436 0.667 0.077 0.098 TS1 
0.051 0.271 0.829 -0.031 0.044 TS2 
0.071 0.220 0.873 0.079 0.044 TS3 
0.089 0.639 -0.035 0.038 -0.004 PU1 

-0.061 0.633 -0.007 .044 0.263 PU2 

0.073 0.764 -0.017 -0.107 0.231 PU3 

0.132 -0.040 -0.035 0.813 0.061 MS1 

-0.009 0.037 -0.005 0.821 0.064 MS2 
0.153 0.071 -0.017 0.791 0.088 MS3 

0.121 0.092 0.371 0.090 0.793 IS1 
0.117 0.139 0.217 0.112 0.861 IS2 
0.159 0.068 0.311 0.077 0.867 IS3 

 
نفر از  32منظور بررسی پایایی سؤالات پرسشنامه نیز از آلفای کرونباخ استفاده شد. تعداد به

های طور تصادفی انتخاب شده و پرسشنامه فوق میان آنان توزیع گردید. دادهکارکنان شعب به
های محاسبه شده برای متغیرگردید. مقدار آلفای کرونباخ  SPSSآوری شده سپس وارد نرم افزار  جمع

ها، پشتیبانی مدیریت، پشتیبانی فنی، درک از سهولت استفاده و درک از سودمندی پشتیبانی زیرساخت
برابر با و مقدار آلفای کل پرسشنامه  111/2و  113/2، 139/2، 190/2، 111/2ترتیب برابر با به

 بود که در نتیجه، پایایی پرسشنامه مورد تأیید قرار گرفت. 121/2

 
 هاتهیاف تحلیل .4

آوری شد. نتایج پژوهش نشان پرسشنامه قابل استفاده جمع 991در نهایت تعداد  ،در این پژوهش
. دادند% افرد نمونه را نیز زنان تشکیل می3/01% افراد نمونه را مردان و 1/12نفر،  991داد که از این 

%  افراد 9/19اردانی، % افراد نمونه دارای مدرک ک9ها نشان داد که درمورد سطح تحصیلات، یافته
کار نیز  ة% افراد نمونه مدرک کارشناسی ارشد داشتند. درمورد سابق9/91دارای مدرک کارشناسی و 

سال و  9تا  0% از افراد نمونه بین 9/05سال سابقه،  0% افراد نمونه کمتر از 9/1مشخص شد که 
 ةسال سابق 1تا  9ز افراد نمونه بین % ا1/91سال سابقه و در نهایت  9تا  9% از افراد نمونه بین 1/99
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کنید. مشاهده می 3کاری داشتند. آمار توصیفی و ماتریس همبستگی متغیرهای تحقیق را در جدول 
دهد که متغیرهای پژوهش در سطح خطای یک درصد همگی دارای ماتریس همبستگی نشان می

 همبستگی مناسبی هستند.
 

 بستگی متغیرهای تحقیقهای توصیفی و ماتریس هم. داده3جدول 

 ها در سطح یک درصد معنادار هستند یهمبستگ** 
 

برای بررسی فرضیات تحقیق، از روش معادلات ساختاری بااستفاده  .سازی معادلات ساختاریمدل
و مدل معادلات ساختاری در  برازشهای مربوط به استفاده شد. شاخص 5/1افزار لیزرل نسخه  از نرم

 ت.ادامه گزارش شده اس
 

ی ذکر شده استانداردهابه  باتوجهاند گزارش شده 9که در جدول  برازشی ها شاخص مدل. برازش
 .باشندمناسبی برای مدل می برازشبیانگر 

 
 مدل برازشهای . شاخص9جدول 

 مدل برازشهای شاخص مقدار شده یانبمیزان استاندارد 

� < � 2
/df < � 11/0  χ 2

/df 

]� ;� ;� ;�[ 21/2< 219/2  ریشه دوم میانگین خطای تقریب 

1/2> 10/2  شاخص نیکویی برازش 

1/2> 12/2  شاخص تطبیقی برازش 
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دل معادلات ساختاری از ضریب تی برای بررسی نتایج م نتایج مدل معادلات ساختاری.
 نکهیابه  باتوجهباشد؛ می 19/9مورد قبول برای معناداری میزان قدر مطلق  ةشود. آستاناستفاده می

ضرایب معناداری مدل معادلات ساختاری پژوهش برای فرضیات اول، چهارم، پنجم، ششم و هفتم از 
لذا برای فرضیات مذکور،  این فرضیات است؛بالاتر است، بیانگر معناداری  19/9قدر مطلق  ةآستان

توان ادعا کرد که به نتایج حاصل از معادلات ساختاری می باتوجهضرایب مسیر قابل بررسی است. 
و پشتیبانی فنی بر درک از سهولت استفاده ( �=59/2)ها بر درک از سودمندی پشتیبانی زیرساخت

درک از سهولت استفاده بر درک از سودمندی  مثبت و معناداری دارند. همچنین تأثیر( �=09/2)
و درک از  (�=09/2)توان گفت درک از سودمندی اثر مثبت و معناداری دارد. درنهایت می( �=92/2)

طور که همانبر استفاده از سیستم اطلاعاتی اثر مثبت و معناداری دارند.  (�=91/2)سهولت استفاده 
در میان روابط تبیین شده در مدل مربوط به  تأثیرشدت در شکل ضرایب مسیر مشهود است، بیشترین 

( �=92/2( و درک از سودمندی )�=91/2اثر درک از سهولت استفاده بر استفاده از سیستم اطلاعاتی )
 است.

 

 
 ضرایب مسیر مدل معادلات ساختاری .3شکل 
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 ضرایب معناداری مدل معادلات ساختاری .9شکل

 

 گیری و پیشنهادنتیجه. 7

خلق ارزش اقتصادی برای  برایعنوان ابزاری مهم گذاری بر روی فناوری اطلاعات، بهایهسرم
ای خود را صرف سرمایه ةای از بودجها بخش عمدهها شناخته شده است. امروزه سازمانسازمان
کنند، درحالی که غالباً به نرخ های اطلاعاتی گوناگون میهای اطلاعاتی و از جمله سیستمفناوری

یابند. یکی از مشکلات شناسایی شده در این گذاری خود دست نمیمتناسب با سرمایه ةبازگشت سرمای
 تحقیق حاضر بههای اطلاعاتی توسط کارکنان است. لذا گیری کافی از سیستمخصوص، عدم بهره

های اطلاعاتی این بانک مایه از سیستمافزایش استفاده کارکنان بانک سر برایدنبال طراحی الگویی 
ها، ، الگویی شامل سه عامل سازمانی پشتیبانی زیرساختTAMگیری از مدل بود. در این راستا با بهره

های تحقیق و به یافته باتوجهپشتیبانی مدیریت و پشتیبانی فنی، طراحی و مورد بررسی قرار گرفت. 
ت عوامل ادراکی درک از سودمندی و درک از سهولت مثب تأثیرهای ششم و هفتم، کمک فرضیهبه

 ةپنجم، وجود رابط ةتأیید رسید. همچنین به موجب فرضیاستفاده بر استفاده از سیستم اطلاعاتی به
و  -شودشرط درک از سودمندی محسوب میعنوان پیشکه به -مثبت میان درک از سهولت استفاده

 ةنظر از رابطد حاکی از اهمیت این سازه ادراکی صرفتأیید رسید که این خودرک از سودمندی به
بین متغیرهای فوق پیش از این نیز در  ةهای اطلاعاتی است. رابطمستقیم آن با استفاده از سیستم
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 9توهای لی و لهتوان به پژوهشهای متعدد به تأیید رسیده بود که از جمله جدیدترین آنها میپژوهش
 9، رابرتس و همکاران[99]( 0290) 3، ترزیس و همکاران[93]( 0290) 0، چن و سِنگ[30]( 0293)
 ن بهبه این نتایج لازم است که مدیرا باتوجه( اشاره نمود. 0290) 5و دونِبیل و همکاران [92]( 0290)

های اطلاعاتی و آگاهی آنان از نقش حیاتی این منظور تقویت باور کارکنان به سودمندی سیستم
ها منجر ها در بهبود عملکرد شغلی آنان که به افزایش ادراک آنان از سودمندی این سیستمسیستم

 ها تمهیداتیسیستم بودن این 9راحتی استفاده و کاربرپسندمنظور تقویت باور آنان بهخواهد شد و نیز به

لذا  ،دهندهای اصلی مدل پذیرش فناوری را تشکیل میهای نامبرده، سازهبیندیشند. از آنجا که فرضیه
تأیید فرضیات فوق از قابلیت کاربرد مدل پذیرش فناوری در بافت فرهنگی یک سازمان ایرانی 

نیازمند تحقیقات بیشتری است. ها حکایت دارد، هرچند که تعمیم نتایج این پژوهش به سایر سازمان
کمک مدل پذیرش فناوری، سه دسته از ری از تحقیقات قبلی انجام شده بهگیپژوهش حاضر با بهره

تبع آن با ادراکی مدل فوق و به ةتنگاتنگی با دو ساز ةرفت رابطعوامل سازمانی که گمان می
د آزمون قرار داد. این سه عامل های اطلاعاتی داشته باشند شناسایی و مورگیری از سیستم بهره

اول  ةبه تأیید فرضی باتوجهها، پشتیبانی مدیریت و پشتیبانی فنی. ند از: پشتیبانی زیرساختاعبارت
توان نتیجه و درک از سودمندی، می ITهای مثبت میان پشتیبانی زیرساخت ةمبنی بر وجود رابط

)مانند  ITهای سطحی از زیرساخت اتی باهای اطلاعادراک کارکنان از سودمندی سیستم گرفت که
افزار، شبکه، سرور و پایگاه داده( که برای آنان از سوی سازمان فراهم شده، در ارتباط افزار، نرمسخت

 [1]( 0221است. وجود این رابطه پیش از این نیز در تحقیق انجام شده توسط بهاتاچرجی و حکمت )
 ةگذاری مناسب در زمینشود که با سرمایهتأیید رسیده بود. بنابراین به مدیران پیشنهاد میبه

های کاربردی، تجهیزات افزارها، برنامهافزارها، نرمور ارتقاء کیفیت سختمنظبه ITهای زیرساخت
گیری از این تبع آن افزایش بهرهها و بهشبکه و ... ، به تقویت باور کارکنان به سودمندی این سیستم

منظور حداکثرسازی منافعی که از ها مدد رسانند. البته ذکر این نکته ضروری است که بهسیستم
های مکمل نظیر دارایی ةها در زمینگذاری سازمانمتصور است، سرمایه IT ةگذاری در زمینهسرمای
های کسب و کار جدید، طراحی مجدد فرایند کسب و کار، رفتار مدیریت، مهندسی مجدد مدل

کنندگان، تعامل با مشتریان و آموزش کاربران ضروری سازمان، یادگیری سازمانی، تعامل با تأمین
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Lee & Lehto 

2. Chen & Tseng 
3. Terzis et al. 

4. Roberts et al. 

5. Dunnebeil et al. 
6. User-friendly 
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های ، داراییIT ةگذاری در زمینشود که مدیران پیش از هرگونه سرمایهبنابراین توصیه میاست. 
رفت، مکمل مورد نیاز را نیز ارزیابی و مشخص نمایند. در این تحقیق برخلاف آنچه که انتظار می

ی های ادراکی مدل پذیرش فناوری شامل درک از سودمندوجود رابطه میان پشتیبانی مدیریت و سازه
میان  ةاست که رابطحالیتأیید نرسید. این درضیه سوم( به)فرضیه دوم( و درک از سهولت استفاده )فر

 ;90]تأیید رسیده بود های چندی بهپشتیبانی مدیریت و درک از سودمندی پیش از این در پژوهش
. درخصوص رابطه بین پشتیبانی مدیریت و درک از سهولت استفاده نیز نتایج [91 ;39 ;01 ;09 ;03

( 0229) 0، لین و وو[03]( 9115) 9عنوان مثال ایگباریا و همکارانضد و نقیضی بدست آمده است؛ به
هده نکردند، درحالی که ای بین این دو متغیر مشارابطه [90]( 0221) 3و چاتزگلو و همکاران [39]

از  [91]( 0221) 5و واکر و جانسون [01]( 0221) 9، کیم و همکاران[09]( 9111ایگباریا و همکاران )
گفته، پشتیبانی اید گفت که در تحقیقات پیشمثبت بودن این رابطه خبر دادند. در توضیح این مطلب ب

ها و بعضاً پشتیبانی فنی را نیز در خود ای تعریف شده است که پشتیبانی زیرساختگونهمدیریت به
( پشتیبانی مدیریت، تشویق کارکنان، 9113دهد؛ مثلاً در پژوهش ایگباریا و همکاران )جای می

تم اطلاعاتی )معادل پشتیبانی فنی( را نیز در بر تخصیص منابع و کارکنان مسئول پشتیبانی سیس
هایی ای تعریف شده است که جنبهگونه( این متغیر به0221گیرد؛ و یا در پژوهش کیم و همکاران ) می

شود؛ این در حالی است که در تحقیق حاضر ها و پشتیبانی فنی را نیز شامل میاز پشتیبانی زیرساخت
ش در آن انجام شده است )شعب بانک سرمایه(، پشتیبانی به بافت خاصی که پژوه باتوجه

اختیارات مدیران ارشد سازمان )و نه مدیران شعب( بوده و با  ةها و تخصیص منابع، در حوز زیرساخت
گیرد؛ پشتیبانی فنی نیز از جمله اخذ مشاوره از اداره انفورماتیک و بانکداری الکترونیک صورت می

باشد؛ لذا پشتیبانی مدیریت در این تحقیق، درک مدیران شعب از اهمیت انفورماتیک می ةوظایف ادار
ها و نیز ترغیب کارکنان به های مربوط به این سیستمهای اطلاعاتی و شرکت آنان در فعالیتسیستم

تواند های اطلاعاتی تعریف شده است. آنچه که مسلم است، مدیریت سازمان میاستفاده از سیستم
ها، باورها و رفتارهای سازمانی ایفا کند؛ با این وجود در این تحقیق، دهی ارزشنقش مهمی در شکل

گیری از سیستم اطلاعاتی مشاهده ای میان پشتیبانی مدیریت در قالب تشویق کارکنان و بهرهرابطه
طور که رسد. همچنین هماننظر مینشد؛ با این وجود، انجام تحقیقات بیشتر در این زمینه ضروری به
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مثبت و معناداری را بر درک از سهولت استفاده نشان داد )فرضیه  تأثیررفت پشتیبانی فنی، انتظار می
، ایگباریا و همکاران [00]( 9113چهارم(. پیش از این نیز در تحقیقات مشابه نظیر پژوهش ایگباریا )

تأیید رسیده بود؛ البته این ای به، وجود چنین رابطه[01]( 0229و کیم و همکاران ) [03]( 9115)
و  9شود، نظیر پشتیبانی مرکز اطلاعاتهای متفاوتی شناخته میمفهوم در مقالات مختلف با نام

منظور شود که بههمگی به مفهوم واحدی اشاره دارند. بنابراین پیشنهاد می که 0پشتیبانی کاربر نهایی
آن استفاده هر چه بیشتر از  تبعبههای اطلاعاتی و تقویت باور کارکنان به سهولت استفاده از سیستم

 ITها در سازمان، تمهیداتی درخصوص تسهیل دسترسی کارکنان به پرسنل متخصص این سیستم
ویی به سؤالات مربوط به استفاده از سیستم اطلاعاتی، رفع مشکلات ایجاد شده در منظور پاسخگبه

های کامپیوتری و فراهم نمودن پشتیبانی آموزشی مداوم قبل و در حین حین استفاده از سیستم
-از کارکنان در این زمینه و اقدامات اصلاحی متعاقب آن می داستفاده اندیشیده شود. دریافت بازخور

 ه مدیران در این زمینه یاری رساند.تواند ب
 گردد:شرح زیر برای تحقیقات آتی در این زمینه ارائه میبه آنچه گفته شد پیشنهاداتی به باتوجه

منظور های دیگر بههای اطلاعاتی در سازمانگیری از سیستمثر بر بهرهبررسی عوامل سازمانی مؤ .9
 پژوهش. افزایش امکان تعمیم نتایج بدست آمده از این

قدرت تبیین  های اطلاعاتی و مقایسةگیری کارکنان از سیستمثر بر بهرهبررسی عوامل فردی مؤ .0
 ا با عوامل سازمانی ذکر شده.هآن
 های اطلاعاتی.گیری از سیستمهای افزایش نقش مدیران در ارتقای بهرهبررسی راه .3
قدرت  ةو مقایس UTAUTو  TAM2یر های مرتبط با پذیرش فناوری نظاستفاده از سایر مدل .9

 .TAMبینی آنها با مدل پیش
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