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 دهیچک

این پژوهش درصدد است به بررسی و شناخت علل مقاومت کاربران به ویژه کاربران نهایی در برابر 

و دلایل بروز رفتارهایی را مشخص نماید که بر اساس آن   هاي اطلاعاتی جدید پرداخته سازي سیستم پیاده

ماید. هدف اصلی این پژوهش کسب درك جامع نسبت به بتواند پدیده تغییر را در سازمان، مدیریت ن

هاي اطلاعاتی جدید با استفاده از مدل پیشنهادي پژوهش می باشد.  پدیده مقاومت کاربران در برابر سیستم

این مدل کمک می کند کاربران بر اساس ارزیابی خود از تغییرات مطرح شده، مقاومت خود را کاهش 

نفر است، می  137استان تهران که مجموعاً  کلیه کارکنان بانک انصار در دهند. جامعه آماري این پژوهش

هاي توزیع شده،  نفر انتخاب شد و بر اساس پرسشنامه 101باشد. با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه 

هاي موجود در زمینه مقاومت کاربران و  ها و مدل با استفاده از  نظریه .آوري گردید پرسشنامه جمع 97

هاي جدید، مدل جدیدي توسعه داده شد و از روش مدلسازي معادلات ساختاري با رویکرد  پذیرش فناوري

Smart PLSها پرداخته شد. در این تحقیق این نتیجه  ها و همچنین آزمون فرضیه ، به تجزیه و تحلیل داده

رد. همچنین، پشتیبانی حاصل شد که خودکارآمدي براي تغییر، بیشترین تأثیر را بر مقاومت کاربران دا

هاي انتقال از سایر عوامل اصلی تأثیرگذار در مقاومت کاربران به  هاي ادراك شده و هزینه سازمانی، ارزش

کنند،  ها ناعادلانه رفتار می که کاربران احساس کنند که سازمان در قبال آن  آید. به علاوه، زمانی حساب می

  نمایند. و در برابر تغییر جدید مقاومت مینسبت به این رفتارها، واکنش نشان داده 
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 مقدمه .1

ایجاد  محیطی، تغییرات به پاسخ براي کنونی هاي سازمان که بزرگی تغییرات از یکی

حجم  بزرگ، هاي سازمان بیشتر. باشد می اطلاعاتی جدید هاي سیستم سازي پیاده کنند، می

ها  این سیستم سازي پیاده و اکتساب صرف را انسانی خود و مالی اطلاعاتی، منابع از عظیمی

هاي بهتر دست  گیري از جمله کسب مزیت رقابتی و تصمیم خود اهداف به کنند که می

 هاي مرتبط با اند، پروژه ، اشاره کرده)2009(  »کانهالیکیم و کان«اما همچنانکه . پیدا کنند

 مواجه هاي زیادي با شکست تاکنون دیرباز  جدید،از هاي اطلاعاتی سیستم سازي پیاده

  375 نظرسنجی .کاربران شناخته شده است دلیل برجسته آن، مقاومت معمولاً شده که

سازي  ترین چالش در پیاده سازمان از کل دنیا نشان داده که مقاومت کاربران بزرگ

  باشد. ریزي منابع سازمانی)، می برنامه( ERP1هاي اطلاعاتی در ابعاد بزرگ همچون  سیستم

از   هاي اطلاعاتی جدید،در خارج هاي وسیعی در زمینه مقاومت در برابر سیستم پژوهش

در  .باشند ها به مراتب کمتر می هاي ایرانی، پژوهش د، اما در سازمانخورن ایران به چشم  می

ها  هاي اطلاعاتی در داخل سازمان هاي مربوط به سیستم حقیقت خلاء موجود در پژوهش

ها به اندازه اهمیتی که دارند توجه نشده و بیشتر به بعد  این است که به بعدانسانی این سیستم

راستا، پژوهش حاضر بااستفاده از یکی از معتبرترین  در این. فنی آن توجه شده است

هاي اطلاعاتی  سازي سیستم هاي موجود به بررسی علل مقاومت کاربران، پیش از پیاده مدل

شده و راهکارهاي عملی براي مدیریت هر چه بهتر این پدیدها ارائه شده   جدید پرداخته

نصار را انتخاب کردیم زیرا هاي مختلف، بانک ا است. همچنین پس از بررسی سازمان

  تناسب بیشتري با پژوهش کنونی دارد.

در حقیقت، هدف اصلی این پژوهش، کسب درك جامع نسبت به پدیدة  مقاومت 

هاي اطلاعاتی جدید بااستفاده از مدل پیشنهادي و از طریق مدلسازي   کاربران در برابر سیستم

تغیرهاي اثرگذار اصلی در تشدید باشد و در پی آن، شناسایی م معادلات ساختاري می

  .مقاومت کاربران با هدف مدیریت هر چه بهتر این پدیده، مورد بررسی قرار گرفته است

                                                 
1. Enterprise Resource Planning 
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 پیشینۀ پژوهش .2

شـان از   شود، کـاربران بـر اسـاس ارزیـابی     سازي می که سیستم اطلاعاتی جدیدي پیاده زمانی

را بپذیرنـد و یـا در     و آنتغییر، ممکن است تصمیم بگیرند با سیستم جدیـد سـازگار شـوند    

بنابراین، پایۀ نظري مشـترکی بـراي توصـیف دو متغیـر مقاومـت       .]5[برابر آن مقاومت کنند

1کاربران و پذیرش فنـاوري 
هـاي مختلفـی بـراي تشـریح      هـا و نظریـه   مـدل . ]6[وجـود دارد  

ده در هاي ارائه ش ها و نظریه وجود دارد. بسیاري از مدل فناوري مقاومت کاربران و پذیرش

پـذیرش فنـاوري،   مـرتبط بـا   هـاي   پـژوهش  انـد.  مـدد گرفتـه   شناسـی  علم رواناین حوزه، از 

 3پـذیرش فنـاوري   )، مـدل TRA( 2هاي نظري مختلفی از جملـه مـدل رفتـار منطقـی     دیدگاه

)TAM( 4)، نظریۀ رفتار طرح ریزي شدهTPB    و نظریۀ ترکیب شـدة پـذیرش و اسـتفاده از (

 .مورد توجه خود قرار داده است 1در قالب شکل ) را UTAUT( 5فناوري

 

  

  ]7[هاي پذیرش فناوري اي مدل مفاهیم پایه .1شکل 

)، پرکاربرد مدل در حوزه روانشناسی اجتمـاعی اسـت کـه بـه     TRAمدل رفتار منطقی (

پردازد. بر اساس این مدل، قصـد افـراد،    بررسی عوامل موثر در بروز رفتارهاي خودآگاه می

  ها و نظر گروه اجتماعیشان دربارة رفتار، بر بروز آن رفتار، تأثیر دارد.  نگرش آن

                                                 
1. Technology Acceptance 
2. Theory of Reasoned Action 
3. Technology Acceptance Model 
4. Theory of Planned Behavior 
5. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 
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را معرفـی کـرد کـه بـه      TAM ، مـدل TRA، با استخراج از مـدل  1986س در سال دیوی

هـاي اطلاعـاتی توسـعه یافتـه      صورت اختصاصی، براي مدل کردن پذیرش کاربري سیسـتم 

طبق این مـدل، دو متغیـر در پـذیرش و اسـتفادة کـاربران از فنـاوري جدیـد تـأثیر         . ]8[است

میزان سودمندي درك شدة آن یعنی اینکه فرد چقدر باور دارد کـه فنـاوري    -1: گذارد می

میزان سهولت استفاده درك شدة آن یعنی اینکه  -2شود.  جدید، باعث ارتقاء شغلی وي می

  .]6[فرد چقدر باور دارد که کار با فناوري جدید، ساده است

، TPBنظریـۀ  را گسـترش داد.   TPB تکمیل کرد و مـدل  را TRA)، مدل 1991آجزن (

بینی و توصیف رفتار انسانی در مضامین خاص طراحی شده که  ست که براي پیشا  اي نظریه

هـاي رفتـار اجتمـاعی انسـان، فـراهم       چارچوب مفهومی مفیدي را براي برخورد با پیچیدگی

  کند.   می

نگرش نسبت به رفتار، هنجار اجتماعی گره خورده بـه  ، 2 مطابق شکلبر طبق این مدل، 

د رفتـاري را تـا دقـت بـالایی پـیش بینـی       قص ـ رفتار، و کنترل رفتـاري درك شـده، معمـولاً   

کنند. در پی آن، این قصد رفتاري، به همراه کنترل رفتـاري درك شـده، رفتـار را پـیش      می

  .]9[کنند بینی می

 
  TPBمدل  .2شکل 

هاي پیشین  را با هدف یکی کردن مدل  UTAUT)، مدل 2003ونکاتش و همکاران (

کند که چگونه عملکرد آتی مورد  پذیرش فناوري گسترش دادند. این مدل، توصیف می

انتظار و میزان تلاش مورد انتظار (باورهاي رفتاري)، تأثیرات اجتماعی (باورهاي هنجاري) 
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ار تأثیر و شرایط تسهیل کننده (باورهاي کنترلی)، بر قصد رفتار و همچنین خود رفت

  گذارند. می

 مـدل  -1هاي نظـري مختلفـی از جملـه     ، دیدگاهمرتبط با مقاومت کاربرانهاي  پژوهش

 -AMRIT(2  ،3مدل اسنادي واکنش به فناوري اطلاعات EIM(1 ،2- )پیاده سازي برابري(

نظریۀ تعصب ماندن در  -4، مدل چندسطحی مقاومت در برابر پیاده سازي فناوري اطلاعات

3کنونیشرایط 
  .سترا مورد توجه خود قرار داده ا 

طبـق  براي توصیف مقاومت کاربران استفاده کرده است.  ،EIM) از مدل 1991جوشی (

ها و عادلانه بودن مبادله ها، خروجیاي، پیوسته به وروديمبادله هافراد در هر رابط این مدل،

کننـد تـا    مرجعشـان مقایسـه مـی   کنند. همچنین، افراد پیوسته خودشـان را بـا گـروه     توجه می

بفهمند که آیا سود آنان در قیاس با دیگران، یکسان هست یا خیر. در چنین محیطی، زمـانی  

-هاي افراد و طـرف ها و خروجیدهد، این امکان وجود دارد که ورودي که تغییري رخ می

مجمـوع،   هاي درگیر در مبادله، تغییر کند. زمانی که تغییـرات، طـوري باشـد کـه افـراد، در     

 هشـوند. نظری ـ  مضطرب مـی  کاهشی در کل سودشان کنند یا احساس نابرابري کنند، احتمالاً

EIMکمتـر باشـد، میـزان اضـطراب و      کند که هرچه نـابرابري، بیشـتر و سـودکلی    ، ادعا می

هـا، بـا احتمـال بیشـتري در برابـر تغییـر، مقاومـت         پریشانی در افراد بیشتر خواهـد بـود و آن  

  کنند. می

سنادي براي توضـیح مقاومـت و یـا پـذیرش     ا )، توصیفی1996تینکو، هنري و زمود (مار

ها بـر روي ایـن اسـت کـه      فرد نسبت به فناوري اطلاعات پیشنهاد دادند. تمرکز پژوهش آن

چگونه افراد، دلایلی را بـه تجـارب نـاموفق و یـا موفـق خـود بـا فنـاوري اطلاعـات، نسـبت           

ر مقاومت فرد نسبت به فناوري اطلاعـات جدیـد، تأثیرگـذار    دهند و چگونه این فرایند، ب می

  است.  

                                                 
1. Equity Implementation Model 
2. Attribution Model of Reactions to Information Technologies 
3. Status Quo Bias Theory 
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)، یک مدل فراینـدي مقاومـت در برابـر پیـاده سـازي سیسـتم       2005لاپوینت و ریوارد (

باشـد: رفتارهـاي مقاومـت، مفعـول مقاومـت،       اند که بر پایۀ پنج بعد می اطلاعاتی، ارائه داده

تعامل شرایط اولیه و مفعـول مقاومـت    مت.تهدیدهاي درك شده، شرایط اولیه و فاعل مقاو

شود که تهدیدي درك شود که خود باعث بروز رفتـار   (مثل خصوصیات سیستم) باعث می

هاي آتی، مجموعۀ بعدي تعاملات و  هاي خارجی و تجربه متعاقبا، محرك شود. مقاومت می

   .]10[دنانگیز رفتارها را برمی

تعصب ماندن در شـرایط کنـونی، قصـد توصـیف تـرجیح افـراد بـراي مانـدن در          هنظری

باشـد،   هـاي پـژوهش کنـونی مـی     این نظریه، یکـی از پایـه   شرایط و وضعیت کنونی را دارد.

، )1988(ساموئلسـون و زکاسـر  پردازیم. بنابراین به توضـیح بیشـتري دربـارة ایـن نظریـه مـی      

کننـد: تصـمیم گیـري     تۀ اصـلی توصـیف مـی   تعصب ماندن در شرایط کنونی را در سـه دس ـ 

  .عقلانی، برداشت اشتباه شناختی و تعهد روان شناختی

پردازنـد.  ها و مزایـاي نسـبی تغییـر، مـی     گیري عقلانی، به ارزیابی هزینه افراد، در تصمیم

انجامد. از دیـدگاه تصـمیم    بیشتر نسبت به مزایا، به تعصب ماندن در شرایط کنونی می ههزین

هـاي ابهـام.    هـاي گـذار و هزینـه    نی، دو نوع هزینه قابل شناسـایی هسـتند: هزینـه   گیري عقلا

آیـد.   هایی تند که در وفق پیدا کردن با وضـعیت جدیـد بوجـود مـی     هاي گذار، هزینه هزینه

هـاي گـذرا کـه در     هاي گذار را شناسایی کردند: هزینـه  ساموئلسون و زاکسر، دو نوع هزینه

هـاي پایـا (پایـدار) کـه پیامـد تغییـر اسـت. بـراي مثـال،           هزینـه دهنـد و   هنگام تغییـر رخ مـی  

از دست دادن کـار   هشود درحالی که هزین هاي گذرا محسوب می هاي آموزش، هزینه هزینه

هزینه هـاي ابهـام کـه همـان     شـود.  پایا محسوب مـی  ۀبه خاطر سیستم اطلاعاتی جدید، هزین

در شـرایط کنـونی شـود. انتقـال بـه       تواند باعث تعصب مانـدن  ابهام روان شناختی است، می

ها ممکـن   هاي ابهام را بر کاربران تحمیل کند زیرا آن تواند هزینه سیستم اطلاعاتی جدید می

  .است نامطمئن و نگران نتایج تغییرات باشند

شـود کـه    باشد که مربوط به این ویژگی افراد مـی  دوم، برداشت اشتباه شناختی می هدست

بیننـد. ایـن ویژگـی باعـث     یر را خیلـی بزرگتـر از آنچـه هسـت مـی     ضرر و زیان ناشی از تغی
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شود که ضررهاي کوچک ناشی از تغییر نیز باعث تـرجیح افـراد بـه مانـدن در وضـعیت       می

 1کننـد ضـررگریزي   کنونی گردد. به این ویژگی افراد که ضـرر و زیـان را بزرگنمـایی مـی    

  .گویند می

شـناختی اسـت. سـه فـاکتور اصـلی بـه        تعهد روانهاي ناشی از  ها، هزینه دستۀ سوم هزینه

، هنجار اجتماعی و تمایل به احسـاس کنتـرل   2شناختی مربوط است: هزینه سانک تعهد روان

داشتن. هزینه هاي سانک، تعهدات قبلی است کـه باعـث بـی میلـی در انتقـال بـه جـایگزین        

نیسـت. هنجارهـاي   هاي پیشین که در سیستم قبلـی قابـل اسـتفاده     شود مثل مهارت جدید می

توانـد باعـث    اجتماعی، هنجارهاي مستولی شده در محیط کار در رابطه با تغییر است که می

تقویت و یا کاهش تعصب ماندن در وضعیت کنونی فرد شود. براي مثال، نظرات همکـاران  

  .ممکن است در پذیرش یا مقاومت افراد در برابر سیستم جدید تأثیر بگذارد

ترل داشتن به میل افراد براي پیشبرد و مشخص کردن شرایط خـود،  تمایل به احساس کن

اشاره دارد. افراد دوست ندارند بـا انتقـال بـه سیسـتم ناشـناخته و یـا روش کـاري ناشـناخته،         

کنترل خود بر محیط را از دست بدهند. هنجارهـاي اجتمـاعی و تمایـل بـه احسـاس کنتـرل       

به ترتیب شبیه باورهاي هنجاري و کنترلـی   تعصب ماندن در شرایط کنونی، نظریهداشتن در 

  .]1[در ادبیات پذیرش فناوري هستند

 
  پیشینه تجربی .3

آنان در . کنند می عنوان پیچیده اي پدیده را کاربران مقاومت ،)1988( نیومن و هیرشهایم

. ها پرداختند آن مقاومت دلایل و کاربران مقاومت به توصیف مطالعه موردي انجام یافته

نبود  - 2 کاري ذاتی افراد  محافظه -1: ها دلایل مقاومت کاربران عبارتند از آن طبق گفتۀ

  توزیع مجدد منابع - 5 فقدان مشارکت در تغییر -4 ابهام -3 احساس نیاز به تغییر

                                                 
1. Loss Aversion 
2. Sunk Cost 
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هاي  ویژگی - 9 کیفیت فنی پایین -8 فقدان پشتیبانی مدیریت -7 اعتباري سازمان بی -6

 .]11[همچون عدم آموزش مناسبشخصیتی طراح و دلایلی دیگر 

هـاي   ، تناظر بـین مفـاهیم مطـرح شـده در مـدل     خود ) در مقاله2009کیم و کانکانهالی (

 3 را در قالـب شـکل   EIMتعصب ماندن در شـرایط کنـونی و مـدل     هپذیرش فناوري، نظری

  اند: نشان داده

  

 
  

  EIMتعصب ماندن در شرایط کنونی و مدل  هنظری .1شکل 

  

، مـدلی  4پایه قرار دادن نظریۀ تعصب ماندن در شـرایط کنـونی، مطـابق شـکل     ها، با  آن

ها بر اسـاس   کند. آن توسعه دادند که متغیرهاي اثرگذار در مقاومت کاربران را مشخص می

آوري شده از سازمان مورد مطالعـه خـود، بـا اسـتفاده از مدلسـازي معـادلات        هاي جمع داده

دار در  هـاي جهـت   جزیه و تحلیل مدل خود پرداختنـد. خـط  افزار لیزرل، به ت ساختاري و نرم

ها، روابطی است کـه در   چین دهنده رابطۀ علت و معلولی بین متغیرهاست و خط شکل، نشان

 آنان مورد تأیید قرار نگرفته است.    پژوهش
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  )2009مدل پیشنهادي پژوهش کیم و کانکانهالی(  .4شکل 

  

) در پژوهش کنونی استفاده 2009کانکانهالی( به دلیل آنکه از مدل پیشنهادي کیم و

  پردازیم. هاي مدل می ، به تعریف هر کدام از سازه1شده است، در جدول 

  

  مدل هاي  تعریف سازه .1جدول 

  تعریف  سازه

حاصـل از تغییـر بـه سیسـتم اطلاعـاتی جدیـد        هاي برایند منافع درك شده نسبت به هزینه  ارزش درك شده

  است.

  به سودمندي درك شدة کاربر که ناشی از تغییر شرایط به سیستم اطلاعاتی جدید است.  منافع انتقال

به ضرر و زیان درك شدة کاربر که ناشـی از تغییـر شـرایط بـه سیسـتم اطلاعـاتی جدیـد          هاي انتقال هزینه

  است.

ی جدیـد  ادراك فرد مبنی بر اینکه آیا نظر همکاران نسـبت بـه تغییـر بـه سیسـتم اطلاعـات        نظر همکاران

  مثبت و مطلوب است یا خیر؟

 هاي خود براي تطبیق بـا شـرایط جدیـد    خودکارآمدي براي تغییر، به اعتماد فرد به قابلیت  خودکارآمدي براي تغییر

  شود. گفته می) مثل روش کار با سیستم اطلاعاتی جدید(

تـر   کاربران، راحت شود فراهم نمودن تسهیلات درك شده توسط سازمان که موجب می  پشتیبانی سازمان

  با سیستم اطلاعاتی جدید وفق پیدا کنند.

  

پیمایشی خود به تحلیل عوامل  -پژوهش توصیفی ، در)1389( ابراهیم نژاد، روح االله

. موثر بر استفاده از فناوري اطلاعات توسط مشتریان بانک سپه شهر اصفهان پرداخته است
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تحلیل عاملی تأییدي ( معادلات ساختاري ، استفاده کرده و با استفاده ازTAMوي از مدل 

مندي،  ، تأثیر متغیرهاي خارجی را که شامل خودکارآمدي کامپیوتر، بهره)و تحلیل مسیر

. تمایل به یادگیري، سهولت استفاده درك شده، سودمندي درك شده، بررسی کرده است

ه، مدل نظري نتایج حاصل از پژوهش وي حاکی از آن است که اولاً مدل به کار گرفته شد

قوي براي پیش بینی پذیرش فناوري اطلاعات بوده و ثانیاً تأثیر متغیرهاي خارجی یعنی 

مندي، تمایل به یادگیري و خودکارآمدي کامپیوتر بر سهولت استفاده درك شده و  بهره

 .]2[سودمندي درك شده و در نهایت تمایل به استفاده تأیید شده است

خود به تحلیل عوامل موثر بر پذیرش فناوري در بین  در پژوهش ،)1390( زارع، آرش

، براي تعیین عواملی که تأثیر مهمی بر TAMوي از مدل . سینماگران شهر تهران پرداخته است

پذیرش فناوري دارند استفاده کرده است و سه متغیر را به عنوان متغیرهاي خارجی تأثیرگذار در 

میزان مقاومت به تغییر، و خودکارآمدي در  نفوذ اجتماعی،: ، معرفی کرده استTAMمدل 

طبق فرضیات وي، نفوذ اجتماعی بر سودمندي درك شده تأثیر دارد، . استفاده از فناوري

مدي بر سهولت استفاده درك شده تأثیرگذار آمقاومت به تغییر بر نگرش تأثیر دارد و خودکار

 .]3[ته استدرصد، مورد تأیید قرار گرف 5 است که همگی در سطح معنی دار

  

  مفهومی پژوهشمدل  .4

 شده است) استفاده 2009در پژوهش کنونی، از مدل پیشنهادي پژوهش کیم و کانکانهالی (

. در مطالعۀ کیم و نمودیمهاي پیشین به مدل اضافه  و سه متغیر را بر اساس پژوهش

 همقایس همسئل -1اما مورد آزمون واقع نشد:  ،نهالی، به دو مورد اشارة مختصري شد کانکا

خواهیم، به بررسی بیشتر ضررگریزي. در این پژوهش، می - 2کاربران نسبت به یکدیگر، 

 این دو مورد بپردازیم:

هاي نسبی خود را  ، اشاره شده که کاربران در سطح تحلیل سوم، خروجیEIMدر مدل 

م جدید کنند و برایشان اهمیت دارد که آیا سیست با دیگر کاربران در گروه مرجع مقایسه می

دهد یا اینکه براي برخی، منفعت بیشتري  کاربران را به یک شکل تحت تأثیر قرار می ههم
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دیگر کاربران  هدارد و براي برخی کمتر منفعت دارد. اگر کاربر احساس کند که به انداز

که   زمانی این عامل، خصوصاً. کند نفع نبرده است، احتمالا تغییر را ناخوشایند ارزیابی می

 به همین دلیل، در پژوهشت شدید در سازمان حکمفرما باشد، اثرگذارتر خواهد بود. رقاب

: ضرر اقتباس گرفته شده است EIM ایم که از مدل، دو متغیر جدید معرفی کردهحاضر

  نسبی درك شده و نفع نسبی درك شده. 

کند که در سیستم  ضرر نسبی درك شده، یعنی اینکه به چه میزانی کاربر تصور می

کند؟ هر چه ضرر نسبی درك شده، بیشتر باشد،  جدید، در قیاس با دیگران کمتر سود می

کند که نسبت به دیگران، منفعت کمتري  کند و حس می کاربر احساس نابرابري بیشتري می

از سیستم جدید خواهد برد. برعکس، نفع نسبی درك شده، یعنی اینکه به چه میزانی کاربر 

کند؟ هر چه نفع نسبی  تم جدید، در قیاس با دیگران بیشتر سود میکند که در سیس تصور می

کند که نسبت به دیگران، منفعت بیشتري از سیستم  درك شده، بیشتر باشد، کاربر حس می

  جدید خواهد برد.

ضرر و زیان ناشی از تغییر را خیلی بزرگتر از آنچه  ضررگریزي، یعنی اینکه کاربران،

ن از آن گریزانند. هرچه ضررگریزي در فرد بالاتر باشد، ضرر و ای بینند و  بنابر هست می

شود  کند و بنابراین، ضررهاي کوچک ناشی از تغییر باعث می زیان را بیشتر بزرگنمایی می

فرد ترجیح دهد در وضعیت کنونی باقی بماند  کیم و کانکانهالی، در پژوهش خود، اشاره 

اما این فرض را مورد آزمون قرار  ،تأثیر داردشده، اند که ضررگریزي بر ارزش درك کرده

خواهیم این متغیر را به مدلمان اضافه کنیم. بنابراین، مدل  ندادند. در این پژوهش، می

  ، خواهد بود:5پیشنهادي پژوهش کنونی، به صورت شکل 
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  مدل پیشنهادي پژوهش .5شکل 

 با توجه به مدل پیشنهادي پژوهش فرضیات زیر مطرح است:

 .درك شده، تأثیر منفی بر روي مقاومت کاربران دارد ارزش -1

 هاي انتقال، تأثیر مثبت بر روي مقاومت کاربران دارد.  هزینه -2

 هاي انتقال، تأثیر منفی بر روي ارزش درك شده دارد.  هزینه -3

 منافع انتقال، تأثیر مثبت بر روي ارزش درك شده دارد.  -4

 قاومت کاربران دارد. مدي براي تغییر تأثیر منفی بر روي مآخودکار -5

 مدي براي تغییر تأثیر منفی بر روي هزینه هاي انتقال دارد.آخودکار -6

 پشتیبانی سازمانی براي تغییر تأثیر منفی بر روي مقاومت کاربران دارد.  -7

 پشتیبانی سازمانی براي تغییر تأثیر منفی بر روي هزینه هاي انتقال دارد.  -8

 ی بر روي مقاومت کاربران دارد. نظر مساعد و مطلوب همکار، تأثیر منف -9

 هاي انتقال دارد.  نظر مساعد و مطلوب همکار، تأثیر منفی بر روي هزینه  - 10

 نظر مساعد و مطلوب همکار، تأثیر مثبت بر روي منافع انتقال دارد.  - 11

 هاي انتقال دارد.  ضرر نسبی درك شده، تأثیر مثبت بر هزینه  - 12

 منافع انتقال دارد.نفع نسبی درك شده، تأثیر مثبت بر   - 13

  ضرر گریزي، تأثیر منفی بر ارزش درك شده دارد.  - 14
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  شناسی پژوهش روش .5

شـود   آوري اطلاعات، توصیفی از نوع پیمایشی محسوب می این پژوهش، از نظر نحوة جمع

هــا و مــدل پــژوهش را از طریــق روش  و از نظــر هــدف، پــژوهش کــاربردي اســت. فرضــیه

گـردآوري اطلاعـات مـورد نیـاز بـراي ارزیـابی مـدل، از        اي استخراج شده و براي  کتابخانه

 روش میدانی استفاده شده است.

  
  ابزار گردآوري اطلاعات .6

براي مطالعات میدانی، از پرسشنامه اسـتفاده کـردیم. سـوالات پرسشـنامه را از مقالـۀ کـیم و       

ا، از گیري متغیره ـ همچنین، براي اندازه) استخراج شد. 1991) و جوشی (2009کانکانهالی (

براي ارزیـابی پرسشـنامه، بـه بررسـی      .شده استاي استفاده  گزینه 7با طیف  1مقیاس لیکرت

افـزار   روایی و پایایی آن پرداختیم که از طریق مشاوره بـا متخصصـین و ابزارهـایی کـه نـرم     

Smart PLS)معیار AVE
پایـایی   و 4، ضـرایب آلفـاي کرونبـاخ   3ضرایب بارهـاي عـاملی  ، 2

 اختیارمان گذاشته بود، مورد تأیید قرار گرفت.) در 5ترکیبی

  

  جامعه و نمونه آماري پژوهش .7

در این پژوهش، پس از بررسی چند سازمان، بانک انصار را براي پـژوهش مناسـب دیـدیم.    

با گفتگو با قسمت پژوهش و توسعه این بانک، مجوز لازم براي انجام پـژوهش داده شـد و   

بانک انصار در استان تهران (مـدیریت شـعب اسـتان     قرار شد این پژوهش در قسمت ستادي

پرسشـنامه معتبـر    97پرسشنامه در این سـازمان توزیـع شـد و     111تهران) انجام شود و تعداد 

  دریافت گردید. 

  

                                                 
1. Likert Scale 
2. Average Variance Extracted 
3. Loadings 
4. Cronbach’s Alpha 
5. Composite Reliability 
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  روش تجزیه و تحلیل اطلاعات .8

اطلاعات  ، براي تجزیه و تحلیل1در این پژوهش، از روش مدلسازي معادلات ساختاري

  که ضمن است قوي بسیار ابزاري، روش شناختی جنبه اززیرا این روش  شداستفاده 

و  سازد میسر می را انسانی علوم پیچیدة هاي پدیده تحلیل امکان بالا، دقت از برخورداري

  باشد. ها می آزمودن فرضیه همچنین، روشی جامع براي

همچنین، در بین رویکردهاي موجود در مدلسازي معادلات ساختاري، به دلیل حجم 

عضو)، از رویکرد حداقل مربعات جزئی استفاده شد و در بین  97نمونه اندك (

  .]4[استفاده گردیدSmartPLSافزارهاي موجود، از نرم افزاري  نرم

 
  هاي پژوهش یافته .9

در  tها در مدل، از ضریب معنادار  براي بررسی صحت روابط علت و معلولی بین سازه

رابطه،  5استفاده شد که اعداد بدست آمده نشان داد که به غیر از  SmartPLSافزار  نرم

دهنده تأیید روابط  بیشتر هستند که نشان 1,96ها از مقدار  سایر رابطه tمقدار ضریب معنادار 

  باشد.  درصد می 95 در سطح اطمینان

ها در مدل از ضـرایب مسـیر اسـتفاده شـد کـه       همچنین براي تعیین شدت رابطه بین سازه

هـاي   ، یافتـه 6کنـد. شـکل   دهد هر متغیر، چند درصد متغیر وابسته به آن را تبیین می نشان می

  دهد: حاصل از تجزیه و تحلیل اطلاعات را نشان می

  

                                                 
1. Structural Equation Modeling (SEM) 
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 ها در مدل پیشنهادي  هضریب مسیر روابط بین ساز .6شکل 

 
هایی هستند که ضریب  )، فرضیه14و  11، 10، 9، 6هاي  ها (فرضیه چین ، خط6در شکل 

آوري شده، مورد تأیید قرار  هاي جمع دارند و بنابراین بر اساس داده 1,96کمتر از  tمعنادار 

)در سطح 7، 3، 1هاي  اند (فرضیه هایی که با علامت (*) مشخص شده اند. فرضیه نگرفته

هایی که با علامت (**) مشخص  اند و فرضیه درصد مورد تأیید قرار گرفته 99اطمینان 

درصد مورد تأیید قرار  99,9) در سطح اطمینان 13و 12، 8، 5، 4، 2هاي  اند (فرضیه شده

 درصد تأیید شدند.  95ها در سطح اطمینان  اند و بقیۀ فرضیه گرفته

 
  گیري نتیجه .10

مدي آکه چهار متغیر خودکار دهد نشان می، ها نتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل داده

هاي انتقال، بیشترین تأثیر را در  هزینه براي تغییر، ارزش درك شده، پشتیبانی سازمانی و

مدي براي تغییر، از بقیه آمتغیر مقاومت کاربران دارد و در این بین، سهم متغیر خودکار

  بیشتر است. 

گذارند قابل  همچنین، نقش سه متغیر که به طور غیرمستقیم بر مقاومت کاربران تأثیر می

ه و ضرر نسبی درك شده. منافع انتقال پوشی نیست: منافع انتقال، نفع نسبی درك شد چشم



182   94شماره پنجم، زمستان  مهندسی تصمیم، سال دوم،فصلنامه 

 

شود که این متغیر با  هایی اشاره دارد که پس از تغییر، براي کاربر کسب می به منفعت

گذارد. دو متغیر نفع  تأثیرگذاري بر متغیر ارزش درك شده، بر مقاومت کاربران اثر می

ه ترتیب تأثیر ، اقتباس شده نیز بEIMنسبی درك شده و ضرر نسبی درك شده که از مدل 

هاي انتقال دارند. به عبارت دیگر، کاربر در عادلانه بودن یا  زیادي بر منافع انتقال و هزینه

دهد. یعنی زمانیکه حس کند در سیستم جدید، از  غیرعادلانه بودن تغییر، واکنش نشان می

تم سیس ،رغم سودي که در کل کند و علی برد، احساس ناعدالتی می دیگران کمتر سود می

کند که سیستم جدید ارزش وقت گذاشتن ندارد و در برابر آن  برایش دارد، تصور می

  کند.  مقاومت می

توانند از طریق مواردي چون آموزش، توجه به کاربران و  ها می بر این اساس، سازمان

 هاي ناشی از تغییر فائق آیند و با توانند بر سختی د که مین، اطمینان دهها آنپشتیبانی، به 

د که سازمان، در هر نها بده شرایط جدید مأنوس شوند. همچنین، این اطمینان را به آن

  باشد.  شرایطی، پشتیبان و حافظ منافع کاربران خود می

هـا اطمینـان    همچنین، اگر سازمان، کاربران را توجیه کند که دلایل تغییر چیست و به آن

را در خواهد آمد تأثیر منفی دو متغیر نفـع  دهد که تغییرات به شکلی عادلانه و منصفانه به اج

باعـث کـاهش مقاومـت     شود که نهایتـاً  نسبی درك شده و ضرر نسبی درك شده کمتر می

  شود.  کاربران می

ها، تنها از یک سازمان با یک سیستم اطلاعاتی خاص گردآوري  داده ،این پژوهشدر 

هاي مشابه تعمیم داد.  مانتوان به ساز شده است و بنابراین نتایج حاصله را تنها می

گیرد و با توجه به ویژگی  ها مورد استفاده قرار می هاي اطلاعاتی مختلفی در سازمان سیستم

بنابراین، هاي متفاوتی از سوي کاربران رخ خواهد داد.  ها، پاسخ  هر کدام، تغییر در آن

تکرار کرد تا میزان هاي اطلاعاتی مختلف  هایی با سیستم توان این مطالعه را در سازمان می

هاي داخل ایران، کمتر به جنبۀ  اعتبار مدل سنجیده شود. همانطور که گفته شد، در پژوهش

بردن مدل پژوهش  انسانی جذب فناوري اطلاعات در سازمان پرداخته شده است. با بکار
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در  توان، اعتبار این مدل را در ایران بررسی کرد و هاي ایرانی دیگر، می کنونی در سازمان

  هاي ایران دارد رسید. هاي جدیدي که تناسب بیشتري با سازمان پی آن، به مدل

سازي سیستم اطلاعاتی جدید بررسی کردیم  همچنین، مقاومت کاربران را قبل از پیاده

سازي سیستم، شکل و فرم به خصوص  در مراحل مختلف پیاده در حالیکه مقاومت کاربران

سازي سیستم  توانند مقاومت کاربران را بعد از پیاده هاي آتی می پژوهشخود را دارد. 

  اطلاعاتی یا در حین آن بررسی کنند. 

براي بررسی هنجار اجتماعی حاکم بر سازمان، به بررسی نظر همکاران در این پژوهش، 

هاي بعدي  در پژوهش هاي مافوق نیز چشمگیر است. مقام اتپرداختیم در حالیکه، نظر

مافوق را نیز به عنوان هنجار اجتماعی مستولی بر سازمان در نظر  هاي توان نقش مقام می

  گرفت.

مورد دیگر قابل ذکر در این پژوهش این است که براي گردآوري اطلاعات از 

کاربران، از ابزار پرسشنامه استفاده کردیم در حالیکه استفاده ترکیبی از مصاحبه و 

داد. براي مثال، با  یار پژوهشگر قرار میتر و مفیدتري را در اخت پرسشنامه، اطلاعات غنی

تري در مورد پاسخ  مصاحبه با مدیران هر بخش در مورد رفتار کاربران، به اطلاعات کامل

  آوري بود.  کاربران به سیستم جدید، قابل جمع

در این پژوهش، سـه متغیـر ضـرر نسـبی درك شـده، نفـع نسـبی درك شـده و         بالاخره 

)، اضافه شد و پس از بررسی مدل بـا اسـتفاده   2009انهالی (ضررگریزي به مدل کیم و کانک

از اطلاعات گردآوري شده، تأثیر دو متغیر اول در مدل، به طور معناداري بالا بـود. پیشـنهاد   

اي شـود. بـراي مثـال، بـه بررسـی       هاي آتی، به این دو متغیر، توجه ویژه شود، در پژوهش می

  ر در مدل پرداخته شود.نقش عوامل شخصیتی در تأثیر این دو متغی
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