Revista Romana de Interactiune Om-Calculator 2 (2009), 147-160 © MatrixRom

Teorii si modele ale acceptarii noilor tehnologii
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Rezumat. Acceptarea de cétre utilizatori a noilor tehnologii si sisteme este un subiect de
mare actualitate pentru numerosi cercetitori din diverse domenii. In acest articol se prezinta
principalele teorii utilizate In acceptarea tehnologiilor (teoria actiunii rationale si teoria
comportamentului planificat) si modelele de acceptare ale noilor tehnologii care au fost
dezvoltate pe baza acestor teorii. Accentul este pus pe constructele modelelor si, implicit,
pe ipotezele ce trebuie testate in scopul validarii modelelor in diferite contexte de utilizare.

Cuvinte cheie: modele de acceptare a tehnologiilor, TRA, TPB, TAM, TAM2, UTAUT.

1. Introducere

Teoriile si modelele acceptarii noilor tehnologii ajutd la crearea unui
cadru teoretic si de experimentare adecvat prin care se poate demonstra
corespunzator utilizarea tehnologiilor si sistemelor. Utilizabilitatea este o
conditie necesard dar nu suficientd pentru ca o tehnologie informatica sa fie
acceptata de catre utilizatori.

In articolul de fati sunt prezentate si analizate teoriile si modelele
reprezentative dezvoltate de cercetitorii din diferite domenii. In sectiunea 2
sunt prezentate doua teorii referitoare la comportamentul uman si intentiile
comportamentale: teoria actiunii rationale si teoria comportamentului
planificat. In sectiunea 3 este prezentat modelul de acceptare a tehnologiei
TAM si douad extensii ulterioare ale acestuia, TAM2 si UTAUT.
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2. Teorii utilizate in acceptarea tehnologiilor

2.1 Teoria actiunii rationale (TRA)

Teoria actiunii rationale (Theory of Reasoned Action) a fost elaboratd de
Fishbein si Ajzen (1975) in baza studiilor anterioare din domeniul
psihologiei sociale. TRA a avut o influentd importanta asupra dezvoltarii
teoriilor legate de comportamentele sociale si asupra studiilor privind
relatiile existente intre atitudinile si comportamentul unei persoane (Ajzen,
1991).

Autorii acestei teorii sugereaza faptul ca atitudinile explicd actiunile
umane. In acest sens, atitudinile sunt considerate indicatori plauzibili ai
comportamentului, comportamentul real este rezultatul rational al intentiei
comportamentale, iar relatia atitudini-comportament este cel mai adesea de
naturd multidimensionala.

In TRA convingerile influenteazi atitudinile si normele sociale care, la
randul lor, formeaza intentia comportamentald care ghideaza sau chiar
impune comportamentul individului. Intentia este o reprezentare cognitiva a
dispozitiei unei persoane de a executa un anumit comportament si este
considerata un antecedent (predictor) al comportamentului.

TRA evidentiaza modul in care atitudinile si convingerile se coreleaza cu
intentiile individului in ceea ce priveste realizarea unei actiuni. /ntentia unui
individ de a realiza un anumit comportament este factorul determinant al
actiunii, iar atitudinea fatd de un comportament i norma subiectiva sunt
factorii determinanti ai intentiei comportamentale (Figura 1).
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individul respectiv atunci cand realizeazd comportamentul tinta. Astfel, se
sugereaza faptul cd, Tnainte de a lua decizii privind implicarea sau
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neimplicarea intr-un anumit comportament, oamenii gandesc asupra
deciziilor si a consecintelor posibile ale actiunilor proprii.

Atitudinea este determinatd de convingerile individului si de evaluarea
consecintelor comportamentale. Astfel, un individ care crede ca vor rezulta
consecinte pozitive dintr-un anumit comportament va avea atitudini pozitive
fatd de acel comportament. Pe de altd parte, dacd individul crede ca acel
comportament va avea consecinte negative, atunci el va avea atitudini
negative fata de acel comportament.

Norma subiectiva este explicatd prin perceptia individului asupra
presiunii sociale exercitate asupra sa pentru a realiza comportamentul tinta.
Norma subiectiva se referd la perceptia individului asupra modului in care
alte persoane importante pentru individ gandesc despre comportamentul sau.
Un rol important in luarea deciziilor de catre un individ il au pérerile altor
indivizi sau grupuri, acordul sau dezacordul acestora privind decizia
individului de a realiza un anumit comportament si gradul de importanta al
acestor indivizi / grupuri pentru decident.

TRA a fost aplicata la predictia si explicarea comportamentului in foarte
multe domenii si aproape la orice comportament uman (Ajzen, 1991). TRA
a stimulat numeroase cercetari orientate spre intelegerea teoriei §i a limitelor
acesteia, testarea ipotezelor cheie privind relatiile intre concepte, analiza
diferitelor extensii si rafinari s.a.

Cercetatorii Tn domeniul tehnologiei informatiilor (TI) au utilizat aceasta
teorie 1n studierea factorilor determinanti ai comportamentului de utilizare a
inovatiilor in TI (Davis et al., 1989).

1.2 Teoria comportamentului planificat (TPB)

Teoria comportamentului planificat (Theory of Planned Behaviour) extinde
teoria actiunii rationale si propune conceptul ,.controlul comportamental
perceput”, prin care se evidentiaza faptul cd nu toate comportamentele se
afla sub controlul volitional al individului, ci variaza pe o scala de la foarte
bine controlat la scapat de sub control (Ajzen, 1991).

In concordanti cu TPB, comportamentul este determinat de intentia de a
realiza comportamentul. La randul ei, intentia este determinata de trei factori
(Figura 2):
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e atitudinea fatd de comportamentul specific: se referd la evaluarea
favorabila sau nefavorabila a angajarii persoanei in respectivul
comportament;

e norma subiectiva: se refera la presiunea sociala pe care individul o
resimte in sensul angajarii sau neangajarii in respectivul
comportament;

e controlul comportamental perceput: se referd la perceptia usurintei
sau dificultatii de a efectua comportamentul respectiv, perceptie ce
are la baza experientele anterioare si anticiparea eventualelor
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Figura 2 Teoria comportamentului planificat (sursa : adaptat din Ajzen, 1991)

In concordanti cu TPB, comportamentul uman este ghidat de trei
categorii de convingeri: comportamentale, normative si de control.

Convingerile comportamentale sunt convingerile persoanei despre
consecintele probabile ale comportamentului si evaludrile acestor
consecinte. Aceste convingeri determind o atitudine favorabild sau
nefavorabila fatd de un anumit comportament.

Convingerile normative se refera la asteptérile comportamentale ale altor
persoane sau grupuri i sunt reflectate in norma subiectiva.

Convingerile privind controlul actiunii se refera la prezenta si importanta
unor factori care faciliteazd realizarea unui anumit comportament.
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Convingerea unei persoane ca ,pastreaza controlul asupra actiunii”
determind gradul in care individul crede cd detine controlul personal al
factorilor ce pot facilita sau impiedica un anumit comportament (de
exemplu: utilizarea unei tehnologii sau a unui sistem).

Ca reguld generald, cu cat atitudinea $i normd subiectivd sunt mai
favorabile comportamentului asteptat si cu cat se percepe un control mai
ridicat asupra comportamentului, cu atat ar trebui sa fie mai mare intentia
individului de a se angaja in comportamentul considerat (Ajzen, 1991).

Modificarea celor trei predictori (atitudinea, norma subiectiva si controlul
comportamental perceput) poate conduce la cresterea sansei ca un individ sa
intentioneze realizarea actiunii dorite §i, prin urmare, cresterea sansei ca
individul sa realizeze efectiv actiunea.

3 Modele de acceptare

3.1 Modelul de acceptare a tehnologiei (TAM)

Modelul de acceptare a tehnologiei (Technology Acceptance Model) a fost
propus de Fred D. Davis (Davis, 1989) in lucrarea de doctorat din 1986,
fiind o adaptare a TRA. Modelul a fost dezvoltat in scopul de a explica
utilizarea noilor tehnologii prin adoptarea unei relatii cauzale intre
convingeri, perceptii, atitudini, intentii i comportament.

Constructele majore iIn TAM definite de Davis et al. (1989) sunt
utilitatea perceputd (,,gradul in care o persoana crede ca utilizarea unui
anumit sistem conduce la cresterea performantei activitatilor sale intr-un
context organizational”) si usurinta in utilizare perceputa (,,gradul in care o
persoana se asteapta ca utilizarea unui anumit sistem sa fie fara efort”).

Utilizarea unui sistem este determinatd de intentia comportamentala de
utilizare, iar aceasta, la randul ei, este determinata de actiunea comuna a doi
factori: utilitatea perceputa si atitudine. Atitudinea fatd de utilizare este
determinatd de convingerile personale (utilitatea perceputa si usurinta in
utilizare perceputa) (Figura 3).
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Figura 3 Modelul de acceptanta a tehnologiei (TAM) (sursa : adaptat din Davis et al., 1989)

Relatia directd intre utilitate perceputa si intentie aratd faptul ca
persoanele 1si formeaza intentiile comportamentale de utilizare in baza
aprecierii cognitive a modului in care utilizarea sistemului va contribui la
imbunatatirea performantei.

Utilitatea perceputa este influentata de usurinta in utilizare perceputa
deoarece daca toate celelalte influente sunt egale, atunci cu cat este mai usor
de utilizat sistemul, cu atdt sistemul este mai util. Astfel, dacd un sistem
considerat a fi util de catre individ este greu de utilizat, atunci eventualele
performante care pot fi obtinute prin intermediul acestuia sunt estompate de
efortul care trebuie depus pentru a-1 utiliza.

Prin variabilele externe (ex.: caracteristicile sistemului, caracteristicile
utilizatorului, natura procesului de dezvoltare s.a.) se defineste legatura
intre, pe de o parte, convingerile, atitudinile si intentiile din TAM si, pe de
alta parte, diferentele individuale, constrangerile specifice contextului de
utilizare si interventiile controlabile din punct de vedere managerial care
influenteaza utilizarea sistemului (Davis et al., 1989). Totodata, efectele
variabilelor externe asupra intentiei de utilizare sunt mediate de utilitatea
perceputa si de usurinta in utilizare perceputa (Venkatesh si Davis, 2000).

Desi asemanator cu TRA, TAM difera de TRA prin mai multe aspecte
teoretice (Davis ef al., 1989). Daca in cazul TRA intentia comportamentala
este determinata de norma subiectiva si atitudine, in cazul TAM aceasta este
determinata de utilitatea perceputi si atitudine. In experimentele realizate de
Davis et al. (1989) constructul norma subiectivd din TRA nu a fost
semnificativ din punctul de vedere al testelor statistice, astfel incat a fost
exclus din TAM.

in TAM constructele utilitate perceputd si usurinta in utilizare perceputd
sunt constructe fundamentale si distincte, Insa corelate. Utilitatea perceputd
este factorul determinant al intentiei de utilizare, iar usurinta in utilizare
perceputd este un factor determinant secundar semnificativ. Utilizarea unui
sistem poate fi predictata rezonabil din intentiile comportamentale.
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In numeroase studii s-a identificat necesitatea includerii unor noi
variabile si extinderea modelului cu noi constructe in scopul intelegerii
modului in care persoanele adopta noile tehnologii.

Davis et al. (1992) au utilizat teoria motivationald si au propus un nou
model denumit ,,modelul motivational”. Modelul motivational (MM) are la
baza doud concepte cheie: motivatia extrinseca §i motivatia intrinseca.

Atat MM cat si TAM includ fiecare cate un construct care accentueaza
castigul individului in raport cu utilizarea tehnologiei, respectiv motivatia
extrinsecd — in cazul MM — si utilitatea perceputi — in cazul TAM. In
testarea initiald a celor doud modele (Davis et. al., 1989, 1992) constructele
au fost masurate prin intermediul unor variabile cu aceeasi denumire, fiind
incluse apoi sub umbrela aceluaisi concept.

Modelul motivational include, de asemenea, conceptul de motivatie
intrinsecd folosit ca predictor sau intentie de utilizare a tehnologiei,
accentuandu-se importanta unei experiente pldcute in raport cu utilizarea
tehnologiei (enjoyable technology experience) (Davis et al., 1992). Modelul
original TAM nu include motivatia intrinseca.

Venkatesh (2000) a dezvoltat si testat un model integrat prin includerea
conceptului de motivatie intrinseca in TAM.

Argawal si Karahanna (2000) au introdus termenul de absorbtie
cognitiva in acceptarea unei tehnologii. Absorbtia cognitiva este una din
formele motivatiei intrinseci si se refera la realizarea unui comportament in
vederea experimentarii distractiei sau satisfactiei presupuse de activitatea
desfasurata. Autorii au observat ca absorbtia cognitiva este un factor virtual
al utilitatii percepute si al usurintei In utilizare percepute. Totodatd au
evidentiat ca absorbtia cognitiva este determinata de trasaturile individului
legate de buna dispozitie, amuzament (playfulness).

Van der Heijden (2004) a inclus constructul “perceived enjoyment”,
evidentiind legatura pozitiva dintre usurinta in utilizare si placere
(enjoyment), cit si dintre plicere si intentia de utilizare. In contextul TAM
valoarea utilitara este echivalentul conceptual al utilitatii percepute, iar
valoarea hedonicd este echivalentul conceptual al placerii percepute
(perceived enjoyment). Placerea perceputd este importantd doar atunci cand
sistemul informatic are scopuri hedonice (Chesney, 2006).

in modelul TAM original (Davis et al., 1989), constructul atitudine a fost
validat ca fiind mediator partial intre convingerile personale (ufilitatea
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perceputd si usurinta in utilizare perceputd) si utilizarea sistemului. In
studiile ulterioare, constructul atitudine a fost eliminat in baza unor
argumente de natura practica (Venkatesh, 2000; Venkatesh and Davis, 2000,
Venkatesh et al., 2003).

Ca urmare, majoritatea cercetatorilor au propus legaturi directe de la
usurinta in utilizare perceputd si, respectiv, utilitatea perceputad la intentia
de utilizare, fara a include atitudinea ca factor mediator (Venkatesh et al.,
2003; Van der Hejden, 2004).

Asa cum au aratat Dillon si Moris (1998), TAM furnizeaza un feedback
util privind masura in care utilizatorii vor accepta sau nu o noua tehnologie.
Modelul TAM a facut obiectul a numeroase studii si experimente si a fost
testat Intr-o varietate de contexte de acceptare a sistemelor si tehnologiilor:
sisteme informatice implementate in diferite domenii (sandtate, mediu,
educatie etc.), ERP, sisteme expert, biblioteci digitale, spreadsheets, e-
government, e-learning, sisteme si aplicatii mobile etc. (Venkatesh et al.,
2007, Legris et al., 2003, Lee et al., 2003, Sun & Zang, 2006, Sharp, 2007).

3.2 Modelul TAM extins (TAM2)

Venkatesh si Davis (2000) au propus TAM2, o actualizare a modelului
original TAM avéand la bazd dezvoltirile teoretice si empirice. TAM2
descrie modul in care utilitatea perceputd si intentia de utilizare isi pun
accentul asupra acceptarii tehnologiei avand in vedere influenta sociala si
procesele cognitive.

Din cercetarile realizate, Venkatesh si Davis (2000) au observat ca
procesele de influenta sociald (norma subiectiva, voluntariatul si imaginea),
cat si cele de naturd instrumental-cognitivd (relevanta muncii, calitatea
rezultatelor, demonstrarea rezultatelor si usurinta in utilizare perceputd) sunt
factori ce contribuie la acceptarea noilor tehnologii (Figura 4).
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Figura 4 Modelul TAM actualizat (TAM?2) (sursa : adaptat din Venkatesh si Davis, 2000)

TAM?2 reintroduce norma subiectivda ca determinant al intentiei
comportamentale de utilizare, readucand modelul in contextul TRA. Norma
subiectiva influenteazd pozitiv utilitatea perceputd si imaginea. Utilitatea
perceputd este influentatd de noi antecedente: relevanta muncii, calitatea
rezultatelor si demonstrarea rezultatelor.

Autorii evidentiaza efectul moderator al voluntariatului si al experientei
anterioare asupra legiturii intre norma subiectiva si intentie. In conditiile
utilizarii obligatorii a sistemului si a experientei limitate, norma subiectiva
are o influentd pozitivd directd asupra intentiei comportamentale. De
asemenea, experienta limitatd are un efect moderator semnificativ asupra
legaturii dintre norma subiectiva si utilitatea perceputa.

Taylor si Todd (1995) au sugerat cd, in modelul TAM2, intentiile
utilizatorilor neexperimentati sunt mai bine anticipate de variabilele
antecedente decét intentiile utilizatorilor experimentati. De aceea, modelul
TAM2 poate fi folosit in scopul predictiei comportamentului ulterior de
utilizare, inainte ca utilizatorii sa aiba o anumita experienta in utilizarea unui
sistem sau a unei tehnologii.
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3.3. Modelul UTAUT

Modelul UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology)
elaborat de Venkatesh et al. (2003) contine patru factori majori care conduc
la crearea intentiei de utilizare si a comportamentului de utilizare a
tehnologiei (Figura 5):

e asteptarea privind performanta: gradul in care un individ crede ca
utilizarea sistemului / tehnologiei il va ajuta sa obtind avantaje
(,,castiguri”) in realizarea sarcinilor de munca. Asteptarea privind
performanta este similara cu ,,utilitatea perceputd” din modelul
TAM/TAM2 si reprezintd cel mai puternic determinant al intentiei
comportamentale de utilizare.

e asteptarea privind efortul: gradul de usurinta asociat cu utilizarea
sistemului. Este similara constructului ,,usurinta in utilizare
perceputd” din modelul TAM/TAM?2.

¢ influenta sociala: gradul in care un individ percepe ca este important
ca alti indivizi s creada ca el ar putea utiliza sistemul. Influenta
sociala ca determinant direct al intentiei comportamentale de
utilizare este reprezentatd de ,,norma subiectivd” in TRA si in
modelul TAM2.

e conditiile favorabile: gradul in care un individ crede ca existd o
infrastructura organizationala si tehnica care sustine utilizarea
sistemului. Constructul include elemente ale mediului organizational
si/sau tehnologic destinate inldturarii barierelor in utilizarea
sistemului, facilitand si incurajand astfel adoptarea si utilizarea
tehnologiei.
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Figura 5 Modelul UTAUT (sursa: adaptat din Venkatesh et al., 2003)

Trebuie subliniat faptul cd in UTAUT, Venkatesh et al. (2003) au
eliminat constructul atitudine (inclus in TAM original), in baza faptului ca
atitudinea nu va avea un efect direct asupra intentiei de utilizare atunci cand
modelul include constructele asteptarile privind performanta $i asteptarile

privind efortul.

Din experimentele realizate de Venkatesh et al. (2003) pe grupuri de
utilizatori cu diferite stadii de experientd in utilizarea calculatoarelor si in
conditii de voluntariat sau situatii obligatorii, s-au confirmat empiric
urmatoarele ipoteze de validare a modelului UTAUT:

o Asteptarile privind performanta influenteaza pozitiv Intentia de
utilizare, iar efectul este moderat de sex si vdrstd, astfel incat efectul
este mai puternic pentru barbati si in particular pentru tineri.

o Asteptarile privind efortul influenteaza pozitiv Intentia de utilizare,
iar efectul este moderat de sex, vdrsta si experienta, astfel incat
efectul este mai puternic pentru femei si mai ales pentru tinere, in

particular in stadii initiale de experienta.

o [Influenta sociald are un efect pozitiv asupra Intentiei de utilizare, iar
efectul este moderat de sex, varsta, voluntariat si experienta, astfel
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incat efectul este mai puternic pentru femei si mai ales pentru femei
in varsta, In particular in situatii obligatorii in stadii initiale de
experienta.

e Conditiile favorabile nu au influenta semnificativa asupra Intentiei
de utilizare, nsa influenteaza pozitiv Comportamentul de utilizare,
iar efectul este moderat de vdrsta si experientd, astfel incat efectul
este mai puternic pentru barbati in varsta si In particular pentru cei
cu experienta ridicata.

e [ntentia de utilizare are influentad pozitiva semnificativa asupra
Comportamentului de utilizare.

In testele realizate, UTAUT a explicat 70% din varianta intentiei de
utilizare si a utilizarii efective a tehnologiilor (Venkatesh et al., 2003). In
comparatie cu varianta in cazul celorlalte modele, care variaza intre 17% si
53%, aceasta valoare este semnificativa.

Modelul UTAUT pune la dispozitie o viziune rafinata asupra modului in
care determinantii intentiei de utilizare si a utilizarii efective a tehnologiei
evolueaza in timp si incorporeaza doua variabile demografice cheie (sexul si
varsta) care se dovedesc a fi moderatori ai acestora. Autorii modelului
evidentiaza faptul cd in timp, pe médsura maturizarii generatiei tinere actuale
obignuitd cu utilizarea tehnologiilor informatice, diferentele de perceptie
datorate variabilelor demografice se vor diminua.

4. Concluzii

In cadrul acestui articol au fost prezentate teoriile reprezentative si modelele
de referintd pentru acceptarea noilor tehnologii. Literatura de specialitate in
domeniul acceptarii noilor tehnologii a ajuns la un nivel avansat de
maturitate, atdt din punctul de vedere al dezvoltarilor teoretice, cat si din
punctul de vedere al experimentarii. Stadiul actual de dezvoltare este
caracterizat prin adaptarea si extinderea modelelor la acceptarea noilor
tehnologii informatice.

Colectivul de cercetare din ICI Bucuresti a adaptat unele din modelele
prezentate si isi propune dezvoltarea si experimentarea modelelor la
acceptarea tehnologiilor din domeniile bibliotecilor on-line si e-learning.
Identificarea factorilor care influenteaza acceptarea si utilizarea noilor
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tehnologii si sisteme are un rol semnificativ in dezvoltarea si Intelegerea
domeniului in care acestea sunt aplicate.

Confirmare

Aceastd lucrare este finantatd din proiectele de cercetare nr. 11012 / PNCDI
11/2007 si 12090 / PNCDI 11 / 2008.
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