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  اعتماد الكترونيك مدارس با استفاده از مدل گسترش عملكرد كيفيتسنجش سطح 
  

دانشگاه آزاد اسلامي واحد ، دانشكده مديريت و حسابداري، استاديار مديريت صنعتي، كيومرث فتحي هفشجاني
  ايران، تهران، تهران جنوب

و عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران  پژوهشگاه مطالعات آموزش و پرورشدانشيار  ،حيدر توراني
  ايران، تهران، جنوب

واحد تهران  واحد الكترونيكي دانشگاه آزاد اسلامي، فناوري اطلاعاتدانشجوي كارشناسي ارشد ، زاده فاطمه حسين 
 ايران، تهران، جنوب

ايران، تهران، دانشگاه خوارزمي، دانشكده مديريت و حسابداري، دانشجوي دكتري مديريت آموزشي ،زينب صادقي  
  

 چكيده

، ها هاي اعتماد الكترونيك در دبيرستان سنجش وضعيت موجود شاخص قصد دارد بااين مطالعه 
افزايش نفوذ فناوري اطلاعات در سيستم و ، نكاهش مقاومت مسئولا برايهاي مناسبي را  استراتژي
حجم نمونه  . گيري در جامعه محدود استفاده شددر اين پژوهش از روش نمونه . ارائه كندآموزشي 

 146تعداد ، پرسشنامه 200كه بعد از توزيع بوده است نفر  137درصد برابر با  5شده در سطح خطاي  برآورد
د روايي و پايايي ابزار أييپس از ت . قرار گرفتهاي آماري  مبناي تحليل و شدآوري پرسشنامه كامل جمع

كه كليه يازده دسته عوامل  استهاي تحقيق حاكي از اين   بررسي فرضيه، استاندارد تحقيق
 تأثير معنادار  هاي منطقه يك تهران  دبيرستانشده در اين پژوهش در سطح اعتماد الكترونيك  درنظرگرفته

نهم و دهم يعني ، تحليل وضعيت موجود ابعاد اعتماد الكترونيك نشان داده است كه ابعاد دوم . دارند
ولي هشت بعد ، ندارندهاي نوين وضعيت مناسبي  هاي قانوني و اعتماد به فناوري چارچوب، حريم حفظ

با ، هاي بحراني تحقيق در نهايت و پس از شناسايي شاخص . مطلوبي هستند ديگر داراي وضعيت نسبتاً
 14تعداد  QFDبا استفاده از روش ، هاي منطقه يك تهران نفر از مديران خبره دبيرستان 9استفاده از نظر 

سختي ، هاي بحراني آنها بر شاخص ميزان اثرگذاري، ها استراتژي بهبود و اهميت هر يك از اين استراتژي
 عمل به كه شدها استخراج  هزينه دستيابي به هدف و نيز وزن مطلق هريك از شاخص، دسترسي به هدف

  .  ا مؤثر استه در دبيرستاننفوذ بيش از پيش فناوري اطلاعات در آنها 
  

  مدل گسترش عملكرد  -سسات آموزشيؤم، اعتماد الكترونيك، فناوري اطلاعات: كليدي واژگان
                                                 

 نويسنده مسئول :zeinab_sadeghi1291@yahoo. com  
  17/3/94: پذيرش مقاله  20/11/93: دريافت مقاله
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 مقدمه 

-مي... هاي شخصي در بعد آموزشي و دانشگاهي و  فناوري اطلاعات علاوه بر كاربرد

ه مؤثر ذخير، تواند كيفيت تدريس و يادگيري را از طريق دستيابي افراد به منابع علمي
 . ]6[دستيابي افراد به ابزاري براي پژوهش و غيره بهبود بخشد ، ايجاد انگيزه، اطلاعات

هاي عصر  گويي به نياز پاسخ، توسعه اقتصادي و اجتماعي، بودجه، دسترسي به آموزش
استفاده از فناوري و جهاني شدن در تغيير مؤسسات آموزشي نقش مهمي ، اطلاعات

شود كه هر يك در زمينه به كارگيري  مي ه شش بحث اساسي مطرحدر اين زمين . دارند
IT1 هزينه –اثربخشي ، هاي كيفيت آموزش  در مؤسسات آموزشي نقش مهمي در زمينه ،

آموزان نخبه و رقابت براي جذب دانش، ارائه خدمات چندگانه به مؤسسات آموزشي
المللي و فراگيران  ندانشجويان بي(هاي هدف جديد و ظهور دانشجويان جديد  گروه
آموزان بايد بياموزند كه  شواهد حاكي از آن است كه دانش . ]1[كنند ايفا مي) العمر مادام

تصميم بگيرند و درباره امور به ، چگونه بينديشند، به جاي انباشت حقايق علمي در ذهن
درستي قضاوت كنند؛ و معلمان نيز به اين باور برسند كه موقعيت تفكر و فرصت 

القا و ترغيب به تقليد و اطاعت از ، موعظه كردن، توان با دستور دادنخلاقيت را نمي
زيرا محدودن ساختن فرآيند آموزش به انتقال و حفظ حقايق  ؛. ديگران به وجود آورد

فناوري اطلاعات عبارت است  . ]7[رشد طبيعي انديشه را محدود خواهد ساخت ، علمي
انتقال و دريافت ، بازيابي، پردازش، سازيذخيره، در ضبطهايي كه فرد را  از فناوري 

اي  عدد و غيره با استفاده از ابزار رايانه، متن، گرافيك، تصوير، اطلاعات در قالب صوت
ميلادي براي اشاره  1970واژه فناوري اطلاعات در اواخر دهه .   دهند مي و مخابراتي ياري

توان  مي در مجموع . ر با اطلاعات ابداع شده استبه استفاده از فناوري كامپيوتر براي كا

                                                 
1. Information Technology 
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 افزارافزار و هم نرم هم سخت، هاي كامپيوترها گفت كه اين فناوري شامل تمامي گونه
هاي  بين دو كامپيوتر شخصي تا بزرگترين شبكه 1هاي ارتباطات آنها و همچنين شبكه

و ارتباطي يكپارچه  2يوتريهاي كامپ فناوري، علاوه بر اين . خصوصي و عمومي است
كند شامل سيستمي كه يك كامپيوتر شخصي را به يك ابركامپيوتر در يك اداره متصل مي

اعضاي خانواده  . آيندگستر در زمره فناوري اطلاعات به حساب مي هاي جهان  تا شبكه
هاي  تلفن ،هاي فشرده لوح، هاريزرايانه، هاي بزرگ اند از رايانه فناوري اطلاعات عبارت

، ايتصاوير متحرك و رايانه، هاي همراه تلفن، هاي ليزري و رنگي چاپگر، مودم، سيم بي
، دوربين ديجيتالي، نشر الكترونيكي، ايآموزشي رايانه منابع كمك، ايسازي رايانه شبيه

نظام ، ديسكت، راديو ضبط و تلويزيون ديجيتالي، فيبرنوري، نمابر، آموزش از راه دور
، هاي محلي و جهاني هاي رايان هاي اطلاعاتي شبكه راه بزرگ، عات جغرافيايياطلا

، شبكه، افزارها نرم، هاايچندرسانه، لوح فشرده ليزري، اينترنت، ها فرامتن، هااي فرارسانه
وب و مانند ، هاي گسترده جهاني شبكه، هاي مجازي  واقعيت، تلفن ويديويي، هاابررايانه

 .  ]4[آنها 

منابع آموزشي ، شود تا افراد به اخبار جهانيرسي به اطلاعات الكترونيكي باعث ميدست
دسترسي پيدا ، و اطلاعات ارزشمند مورد نياز جهت تطبيق با جهان به سرعت متحول

هاي  شود فناوري اطلاعات علاوه بر كاربرد مي طور كه ملاحظههمين، بنابراين . كنند
تواند كيفيت تدريس  مي هاي زيادي دارد و هي كاربردشخصي در بعد آموزشي و دانشگا

، ايجاد انگيزه، ذخيره مؤثر اطلاعات، و يادگيري را از طريق دستيابي افراد به منابع علمي
ها و مؤسسات  دانشگاه . ]6[دستيابي افراد به ابزاري براي پژوهش و غيره بهبود بخشد 

با توجه به قدرت تكنولوژي  . هستند آموزشي در هر جامعه از اهميت زيادي برخوردار

                                                 
1. Communications 
2. Computing 
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در واقع توليد  . ها در آستانه يك انقلاب هستند دانشگاه، ديجيتال و گسترش اطلاعات
  .  ]9[دانش در عصر اطلاعات يك فعاليت با كمك فناوري است 

پيچيدگي  . هاي بسياري از آن ارائه شده است فناوري اطلاعات اصطلاحي است كه تفسير
براي ايجاد ، رواز اين . درك است ها اغلب به صورت ناچيز قابل قابل اين تفسيرو اثر مت

بهترين ارتباط چهار نوع هدف يا دليل منطقي براي كاربرد فناوري اطلاعات در آموزش 
  :اند از شناخته شده است كه عبارت

  هاي فناوري اطلاعات به عنوان يك هدف براي كاربران؛ تشويق در كسب مهارت .1 
هاي  هاي فراگيران در برنامه استفاده از فناوري اطلاعات به منظور تقويت توانايي .2 

  درسي موجود؛
هاي فراگيران به عنوان يك  هاي اطلاعات براي تقويت توانايي استفاده از فناوري .3 

جزو ضروري اصلاحات برنامه درسي كه نه فقط چگونگي يادگيري درس را 
  دهد؛ مي شده را نيز تغيير تهمحتواي يادگرف، بلكه

هاي اطلاعات به عنوان يك جزو ضروري اصلاحات كه ساختار  استفاده از فناوري .4
  .  ]3[دهد  مي سازماني مدارس و دانشگاه را تغيير

  
اين است كه همواره دلايل زيادي براي مقاومت در مقابل ورود  اما نكته حايز اهميت

آنها اعتماد به اين  ترينيران وجود دارد كه يكي از مهمفناوري اطلاعات به مدارس در ا
گيري فضاي اعتماد الكترونيكي هم نوعي از اعتماد است كه امروزه با شكل . فناوري است

يابد  ها اهميت مي سايبري و مجازي به وجود آمده است و با افزايش روزافزون اين فضا
هاي اعتماد الكترونيك در  صاين مطالعه ضمن سنجش وضعيت موجود شاخ . ]8[

كند كه با عمل  آنها ارائه  هاي مناسبي را براي كرد تا استراتژي تلاش خواهد ، ها  دبيرستان
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در سيستم  افزايش نفوذ فناوري اطلاعات، ضمن كاهش مقاومت مسئولان، به آنها
 :فرضيات زير مطرح شد، در اين خصوص . آموزشي را شاهد خواهيم بود

  
  :ليفرضيه اص

  .  است در سطح مطلوب ، هاي منطقه يك تهران وضعيت اعتماد الكترونيك دبيرستان
  :فرضيات فرعي

هاي منطقه يك  تأثيري معنادار در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستان   بعد حفظ امنيت .1
   . تهران دارد

نطقه يك هاي م تأثيري معنادار در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستان   بعد حفظ حريم .2
   . تهران دارد

هاي منطقه  در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستانتأثيري معنادار    بعد اتحاد و يكپارچگي .3
   . دارديك تهران 

هاي منطقه يك  تأثيري معنادار در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستان   بعد صلاحيت .4
   . تهران دارد

هاي  ر در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستانتأثيري معنادا   هاي شخصيتي بعد ويژگي .5
   . منطقه يك تهران دارد

هاي منطقه  در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستانتأثيري معنادار   بعد محيط فرهنگي . 6
   . دارديك تهران 

هاي منطقه  در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستانتأثيري معنادار   بعد تجربه شخصي  .7
   . دارديك تهران 

هاي منطقه  در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستانتأثيري معنادار    بعد تائيد شخص ثالث .8
   . دارديك تهران 
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هاي  تأثيري معنادار در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستان   هاي قانوني بعد چارچوب .9
   . منطقه يك تهران دارد

ر سطح اعتماد الكترونيك دتأثيري معنادار    هاي نوين بعد اعتماد به فناوري . 10
   . داردهاي منطقه يك تهران  دبيرستان

هاي منطقه يك  تأثيري معنادار در سطح اعتماد الكترونيك دبيرستان   بعد ريسك .11
   . تهران دارد

  ]2[هاي اعتماد الكترونيكي در مقاله   ترين مدليكي از جامع، بر اساس مطالعه پيشينه پژوهش
شاخص اصلي است و در مقالات  30بعد و  11رفته است كه مجموعا داراي مورد اشاره قرار گ

اين مدل مطابق با شكل زير به عنوان مدل ، از همين رو . متعدد مورد ارجاع قرار گرفته است
  . شود اصلي تحقيق استفاده مي

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل سنجش اعتماد الكترونيكي در مؤسسات آموزشي. 1شكل شماره 
  
  

 حفظ امنيت

 حفظ حريم

 اتحاد و يكپارچگي
اعتماد

 الكترونيكي

 محيط فرهنگي

 تجربه شخصي

 صلاحيت

 ريسك

 تائيد شخص ثالث

 ويژگي شخصيتي

هاي  چوبچار

هاي  اعتماد به فناوري
ين ن
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  روش پژوهش
تحليلي از نوع /حقيق حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر روش يك تحقيق توصيفيت

هاي منطقه  جامعه آماري اين پژوهش را كليه مديران و معلمان دبيرستان. است   پيمايشي
   . شده است بر آورد 425آنها  دهند كه تعداد مي يك تهران تشكيل

براي تعيين حجم ، شمارش است و قابل با توجه به اينكه حجم جامعه آماري محدود
   . نمونه از فرمول زير استفاده شده است

  
جهت تعيين انحراف معيار ، در فرمول بالا

پرسشنامه تحقيق به صورت ، بدين منظور . گيري مقدماتي استفاده شد جامعه از يك نمونه
ع گرديد كه با نفر از مديران و معلمان جامعه مورد بررسي توزي 30تصادفي بين حداقل 

شايان ذكر  . نفر تعيين شد 137 حجم نهايي نمونه، توجه به انحراف معيار برآوردي از آنها
هاي بحراني استفاده گرديد ولي براي  است اين نمونه آماري تنها براي تعيين شاخص

 .ند مصاحبه شدنفر 9تنها با مديران خبره كه ، QFDانجام مراحل خانه كيفيت در مدل 
استفاده شده » تحليل عاملي«از ، جهت بررسي روايي سازه پرسشنامه، پژوهش حاضردر 

اي و ميداني هاي تحقيق كتابخانهاي از روشآميزه، آوري اطلاعاتبه منظور جمع.  است
هاي مرتبط با اعتماد الكترونيك استخراج  شاخص، با توجه به پيشينه تحقيق .به كار رفت

درجه اهميت ، هاي منطقه يك تهران يران و معلمان دبيرستانشده و با نظرسنجي از مد
ها در بخش  روايي شاخص، ها استخراج و با روش تحليل عاملي هريك از شاخص
ها به طور  در مرحله دوم سطح موجود و اهميت هريك از شاخص . آموزش تأييد شد

ميت بالا و هايي با اه هاي بحراني پژوهش يعني شاخص تعيين گشت و شاخص، جداگانه
وضعيت عملكرد پايين تعيين گرديد و به عنوان ورودي خانه كيفيت در نظر گرفته شد و 

تر براي دقيق . آنها استخراج شد هاي بهبود هريك از راهكار، پس از طي مراحل اين خانه
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به عنوان يكي  1از تكنيك تاپسيس، ها شدن نتايج تحقيق و تعيين اولويت اهميت شاخص
 .  ]5[گيري چند معياره استفاده گرديد هاي تصميم از تكنيك

هاي اعتماد الكترونيك  تبديل شاخص از مدل گسترش عملكرد، در اين پژوهش
هاي بهبود استفاده شد كه نوعي نوآوري در بخش آموزش را منجر  سازماني به استراتژي

اد اعتماد براي تعيين دقيق وضعيت موجود و اهميت ابع، از سوي ديگر . خواهد گشت
 .   استفاده شد LSDتحليل واريانس و ، هاي تي استيودنت از آزمون، الكترونيك

  
  ها يافته

ضروري است تا نسبت به نرمال بودن يا نبودن ، پيش از انجام هرگونه تحليل آماري
منظور از آزمون كولموگروف براي انجام اين  . ها اطمينان حاصل شود توزيع داده

و مطابق با سطح معناداري كه  1شماره  بر اساس نتايج جدول . ده شداسميرنوف استفا
هاي اعتماد  ها در پرسشنامه بر طبق اهميت شاخص توزيع داده، است  05.  0بالاتر از 

ها استفاده  هاي پارامتريك براي تحليل داده از آزمون است و در ادامه كار الكترونيك نرمال 
  .  شد

گانه اعتماد الكترونيك  ها مربوط به هريك از ابعاد يازده تحليل داده نتايج، در اين قسمت
هاي  ويژگي، صلاحيت، اتحاد و يكپارچگي، حفظ حريم، به ترتيب ابعاد حفظ امنيت

، هاي قانوني چارچوب، تأييد شخص ثالث، تجربه شخصي، محيط فرهنگي، شخصيتي
ها با استفاده از  حاصل از تحليل دادهنتايج  . است   هاي نوين و ريسك اعتماد به فناوري

با توجه به  .شده بررسي گرديد استيودنت و بر اساس فرض طراحي -آزمون يك طرفه تي

                                                 
1. Topsis 
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بر اساس كتب آماري بايد ميانگين ، اي بوده است گزينه 7اينكه پرسشنامه بر مبناي طيف 
   . در نظر بگيريم 4را به صورت سختگيرانه عدد 

  نشان داده شده است 11الي  1ها در جداول   نتايج آزمون فرضيه
  

   در بعد حفظ امنيت 1هاي برآمده از فرضيه   يافته. 1جدول 
  

           4 = مقدار آزمون

درجه آزادي آماره سطح معنا داري  اختلاف ميانگين

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

5. 044 145 . 000 1. 20312 . 7167 1. 6896

  
  در بعد حفظ حريم 2هاي برآمده از فرضيه   يافته. 2جدول 

           4 = مقدار آزمون

درجه آزادي آماره سطح معنا داري  اختلاف ميانگين

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

6. 851 145 . 000 1. 50000 1. 0534 1. 9466

  

  
  در بعد اتحاد و يكپارچگي 3هاي برآمده از فرضيه   يافته. 3جدول 

           4 = مقدار آزمون

درجه آزادي آماره  اختلاف ميانگين سطح معناداري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

4. 698 145 . 000 1. 26562 . 7162 1. 8151
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  در بعد صلاحيت 4هاي برآمده از فرضيه   يافته. 4جدول 
 

           4 = مقدار آزمون

درجه آزادي آماره  اختلاف ميانگين سطح معنا داري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

4. 215 145 . 000 1. 05208 . 5430 1. 5611

  
  هاي شخصيتي در بعد ويژگي 5برآمده از فرضيه  هاي  يافته. 5جدول 

           4 = مقدار آزمون

درجه آزادي آماره  اختلاف ميانگين سطح معنا داري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

4. 319 145 . 000 1. 11719 . 5896 1. 6447

  
  در بعد محيط فرهنگي 6از فرضيه هاي برآمده   يافته. 6جدول 

           4 = مقدار آزمون

درجه آزادي آماره  اختلاف ميانگين سطح معنا داري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

3. 060 145 . 005 . 92188 . 3074 1. 5364

  
  د تجربه شخصيدر بع 7هاي برآمده از فرضيه   يافته. 7جدول 

           4 = مقدار آزمون

درجه آزادي آماره  اختلاف ميانگين سطح معنا داري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

4. 496 145 . 000 1. 09375 . 5975 1. 5900
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  در بعد تائيد شخص ثالث 8هاي برآمده از فرضيه   يافته. 8جدول 
قدار آزمونم  = 4           

درجه آزادي آماره   اختلاف ميانگين سطح معنا داري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

4. 964 145 . 000 1. 36458 . 8039 1. 9253

  
 هاي قانوني در بعد چارچوب 9هاي برآمده از فرضيه   يافته. 9جدو ل 

مونمقدار آز  = 4           

درجه آزادي آماره  اختلاف ميانگين سطح معنا داري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين  كمترين

4. 515 145 . 000 1. 20312 . 6597 1. 7466

  
 هاي نوين در بعد اعتماد به فناوري 10هاي برآمده از فرضيه   يافته. 10جدول 

زمونمقدار آ  = 4           

درجه آزادي آماره  اختلاف ميانگين سطح معنا داري

 درصد95فاصله اطمينان

 بيشترين كمترين

4. 793 145 . 000 1. 26042 . 7241 1. 7968

  
 در بعد ريسك 11هاي برآمده از فرضيه   يافته. 11جدول 

           4 = مقدار آزمون

 اختلاف ميانگين سطح معناداري درجه آزادي آماره

 درصد95فاصله اطمينان

بيشترين  كمترين

3. 561 145 . 001 . 89583 . 3828 1. 4088
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شده  هاي تحقيق حاكي از اين است كه كليه يازده دسته عوامل درنظرگرفته  بررسي فرضيه
   . هستند  تأثير معنادار در سطح اعتماد الكترونيك   در اين پژوهش داراي 

  
  ها تحليل پرسشنامه اهميت شاخص

تأثير اين يازده دسته عوامل يكسان است يا   سؤال باقي است كه آيا ميزان   حال جاي اين 
به كار  )ANOVA(سؤال روش آماري تحليل واريانس   دهي به اين  خير؟ براي پاسخ

  :است تناسب با اين آزمون به صورت زير فرضيه م . گرفته شد
  .  داري وجود نداردتأثير يازده دسته عوامل اعتماد الكترونيك تفاوت معني  بين ميزان 

1110987654321:  H  
 .  داري وجود داردتأثير يازده دسته عوامل اعتماد الكترونيك تفاوت معني  بين ميزان 

11109876543211 :  H  
  

  تحليل واريانس ابعاد اعتماد الكترونيك. 12جدول 
 آزمون آنوا

   سطح معناداري  آماره ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات  
       

ها بين گروه  
ها درون گروه  
 مجموع

10. 416
729. 696  
740. 112  

10 
341  
351  

1. 042 
2. 140  

487.   .898  

  
بين ، %95كه در سطح اطمينان نتايج حاصل از تحليل واريانس حاكي از اين است 

اختلاف هاي منطقه يك تهران  دبيرستانمؤثر بر اعتماد الكترونيك در   ميانگين عوامل 
  . معناداري وجود ندارد
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 Toppsisها با استفاده از روش   بندي شاخص رتبه

، 13 مطابق با جدول، ها با استفاده از تكنيك تاپسيس  بندي اهميت شاخصبر اساس رتبه
ايجاد و انتقال احساس امنيت در (، )توجه به حفظ حريم خصوصي كاربران(ص شاخ

هاي ايمني براي  كارگيري معيار به(و ) خصوص حريم خصوصي فردي به كاربران
در بالاترين اولويت از نظر سطح اهميت قرار دارد و ) حمايت از كاربران اطلاعات

اعتماد آسان به ديگران حتي در (و نيز ) وجود حس اعتماد به ديگران در جامعه(شاخص 
داراي اهميت كمتري نسبت به ساير ) صورت كم بودن اطلاعات راجع به آنها

  .  هاست شاخص
  

  تاپسيسماد الكترونيك با استفاده از روش هاي اعت بندي اهميت شاخصاولويت. 13جدول 

 نام شاخص
شماره 
 شاخص

درجه 
 اهميت

فاصله تا 
ال  ايده

 مثبت

فاصله تا 
ال  ايده

 منفي

 A3 0. 676 0. 008 0. 017توجه به حفظ حريم خصوصي كاربران
ايجاد و انتقال احساس امنيت در خصوص حريم خصوصي

 فردي به كاربران
A5 0. 667 0. 008 0. 017 

هاي ايمني براي حمايت از كاربران فناوري كارگيري معيار به
 اطلاعات

A1 0. 654 0. 008 0. 016 

 A4 0. 654 0. 008 0. 016كردن اطلاعات شخصي كاربران به ديگرانافشان
هاي تضمين كننده خدمات الكترونيكاعتماد به شركت
 فناوري اطلاعات

A21 0. 635 0. 009 0. 015 

 A26 0. 631 0. 009 0. 016نبود ابهام و ترديد در استفاده از فناوري اطلاعات
ازمان با كاربران در خصوصرفتار با صداقت مسئولان س

 اطلاعات كافي از فناوري اطلاعات
A6 0. 604 0. 01  0. 015 

هايهاي شركتاحساس اطمينان كامل به تضمين
 كننده خدمات الكترونيك فناوري اطلاعات تضمين

A22 0. 587 0. 01 0. 014 

 A19 0. 587 0. 01 0. 014هاي اينترنتيوجود تجربه مثبت قبلي در استفاده از فروشگاه
وجود تخصص و منابع كافي در سازمان براي هدايت تجارت

 الكترونيكي
A9 0. 585 0. 011 0. 015 
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 A14 0. 579 0. 011 0. 016مشكل نبودن اعتماد به ديگران
 A18 0. 555 0. 011 0. 013وجود تجربه مثبت قبلي در استفاده از خدمات الكترونيك

شده توسط مديرانهاي دادهي اعتماد به وعدهتواناي
 كننده از فناوري اطلاعاتهاي استفاده سازمان

A27 0. 552 0. 012 0. 014 

 A24 0. 55 0. 011 0. 013وجود قوانين مناسب براي تضمين امنيت فناوري اطلاعات
 A12 0. 55 0. 011 0. 014وجود گرايش بالاي افراد به اعتماد به ديگران

 A23 0. 548 0. 011 0. 014وجود قوانين كافي براي تضمين امنيت فناوري اطلاعات
شدههاي انجامتوانايي كافي سازمان براي هدايت تراكنش

 وسيله فناوري اطلاعات به
A8 0. 542 0. 012 0. 014 

 A11 0. 537 0. 011 0. 013وجود حس اعتماد به ديگران درون فرد
 A25 0. 535 0. 011 0. 013اطمينان بودن فناوري اطلاعات لقاب

هاي معتبر براي تضمين قابليت اطمينان به وجود گواهينامه
 فناوري اطلاعات

A20 0. 533 0. 012 0. 014 

دانش كافي در سازمان براي هدايت استفاده از فناوري
 اطلاعات

A10 0. 524 0. 012 0. 014 

 A2 0. 516 0. 012 0. 013لاعات از خطرات احتمالي در طول مبادلهتضمين حفظ اط
 A29 0. 51 0. 012 0. 012هاي نوين الكترونيكپذير فناوريكم بودن نقاط آسيب

هاي نويناحساس فردي در خصوص اينكه استفاده از فناوري
 .استهاي نالكترونيك داراي خطرات عمد

A30 0. 498 0. 012 0. 012 

احساس انجام مبادلات به صورت صادقانه و بدون غل و غش
 در سازمان

A7 0. 486 0. 013 0. 012 

 A15 0. 478 0. 013 0. 012هاوجود حس اعتماد بسيار بالا در بين خانواده
هاي نوين مبتنيوجود تجربه مثبت قبلي در استفاده از فناوري

 بر فناوري اطلاعات
A17 0. 473 0. 013 0. 012 

 A28 0. 46 0. 013 0. 011هاي نوين الكترونيكريسك پايين استفاده از فناوري
اعتماد آسان به ديگران حتي در صورت كم بودن اطلاعات

 راجع به آنها
A13 0. 422 0. 014 0. 01 

 A16 0. 418 0. 016 0. 011وجود حس اعتماد به ديگران در جامعه
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 QFD هاي بهبود با استفاده از مدل استراتژيتدوين  

هاي بحراني از نظر  را همان شاخص QFDهاي مدل  ورودي، همانگونه كه ذكر شد
ده شاخص به عنوان ورودي مدل ، دهند كه در اين تحقيق اهميت و عملكرد تشكيل مي

آشنا ، يك تهرانهاي منطقه  نفر از مديران خبره دبيرستان 9با استفاده از نظر  . شناسايي شد
در ، هاي مشترك هاي نوين و پس از حذف راهكار به بحث اعتماد الكترونيك و فناوري

استراتژي بهبود و اهميت هر يك از اين  14تعداد ، 2مطابق با نمودار شماره ، اين مرحله
، سختي دسترسي به هدف، هاي بحراني آنها بر شاخص ميزان اثرگذاري، ها استراتژي

   . ها استخراج شد ابي به هدف و نيز وزن مطلق هريك از شاخصهزينه دستي
در اين مرحله با استفاده  :شاخص ورودي 10مؤثر بر بهبود   مرحله اول شناسايي عوامل 

استراتژي بهبود به  14تعداد ، هاي منطقه يك تهران نفر از خبرگان دبيرستان 9از نظر 
هاي ورودي  ر بهبود تعدادي از شاخصد تواند مي شرح زير شناسايي شد كه هركدام

   . اثرگذار باشد
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  هاي بهبود هاي بحراني اعتمادالكترونيك به استراتژي خانه كيفيت تبديل شاخص.  2 شكل
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  ها بر روي همديگر اثر منفي نيز دارند يا خير؟ سؤال بعدي اين است كه اين استراتژي  اما 
ه بايد به دنبال اين هدف باشيم كه اثرگذاري در اين مرحل :مرحله دوم سقف خانه كيفيت

در صورتي كه دو يا چند  . گانه بر روي همديگر به چه صورت است 14هاي  استراتژي
با استفاده از نظر  .آنها حذف شود شاخص بر روي هم اثر منفي دارند بايد يكي از

شايان  . شود هيچ اثر منفي ديده نمي، همانگونه كه در شكل نيز مشخص است، خبرگان
و اثرگذاري مثبت متوسط با ) دايره مثبت(ذكر است اثرگذاري مثبت زياد با علامت 

  .  نشان داده شده است) مثبت(علامت 
، گانه 10هاي  خبرگان به اهميت هر يك از شاخص، در اين مرحله :مرحله سوم درجه اهميت

آنها در  ادند كه ميانگينيعني خيلي زياد را اختصاص د 7يعني خيلي كم تا  1عددي بين 
هاي  هاي مورد بررسي و دبيرستان همچنين وضعيت دبيرستان . جدول نشان داده شده است

بر اساس همين طيف ، ها مطابق نظر اين نه نفر از خبرگان ساير مناطق در هريك از شاخص
  .  به دست آمده است

تأثير هريك از   ايد ميزان ب، در ماتريس وسط خانه كيفيت :مرحله چهارم ماتريس اثرها
به معناي  7عدد  .گانه مشخص شود 10هاي  گانه بر هريك از شاخص 14هاي  استراتژي

همچنين  . اثرگذاري ضعيف است 3اثرگذاري متوسط و عدد  5عدد ، اثرگذاري زياد
هايي  گردد شاخص همانگونه كه مشاهده مي . است اثر بودن  هاي خالي نيز نشانگر بي خانه

از ، ها با اثرگذاري بر تمامي ورودي، سازي قوانين فناوريهمانند نظارت دقيق بر پياده
  .  ارزش نسبتاً بالايي برخوردارند

يابي به  در قسمت زيرين خانه كيفيت بايد ميزان سختي دست :ها مرحله پنجم وزن
اير هاي مورد بررسي و س آنها و نيز وضعيت دبيرستان ميزان هزينه، ها استراتژي
ها مشخص شود كه  هاي پيشين خود در دستيابي به اين استراتژي ها در تلاش دبيرستان

ها بر  همچنين وزن نسبي شاخص . انداي تنظيم شده گزينه 7اين اعداد نيز بر اساس طيف 
  .  ها به دست آمده است اساس زيكماي ضرب ماتريس اثرها و اهميت ورودي
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  گيريبحث و نتيجه
بدين ترتيب كه اگر  . تواند نتايجي مهم را در اختيار محقق بگذارد مي تسقف خانه كيفي
بايد به عنوان ، ها باشد  تأثير مثبت بر تعداد بيشتري از استراتژي  ها داراي   يكي از استراتژي

عملاً تعدادي ، سازي آن ؛ زيرا با پياده. يك راهكار پايه و اصلي مورد توجه قرار گيرد
همانگونه كه مشخصّ است سه  . گردند مي ها نيز به اهداف خود نزديك  ژيديگر از استرات

ايجاد فرهنگ  استراتژي -1: اند استراتژي داراي بيشترين اثرگذاري بر سايرين بوده
هاي ارتباطي باز و افقي با  ايجاد كانال استراتژي -2مشاركت و تسهيم دانش با كاربران 

شايان ذكر است  . سازماني سالم و حمايتگر از كاربران استراتژي ايجاد فضاي -3كاربران 
؛ براي مثال . هاي زيادي باشد  تواند مبتني بر شاخص مي ها نيز  بندي استراتژي مبناي رتبه

بر مبناي هزينه دستيابي به  . سازي يك استراتژي هزينه دستيابي به هدف يا سختي پياده
طراحي سيستم بازخورد  -1 :ه صورت زير استها ب  سازي استراتژي اولويت پياده، هدف

انتخاب  -3گذاري الكترونيك  وجود شوراي سياست -2 از كاربران به صورت روزانه
بر مبناي درجه سختي رسيدن به هدف نيز  . مديران شايسته و با تجربه در زمينه فناوري

م بازخورد از طراحي سيست«و » نظارت دقيق بر پياده سازي قوانين فناوري«هاي   شاخص
البته بايد دقت داشت كه  . گيرند مي سازي قرار در اولويت پياده» كاربران به صورت روزانه

توان از تركيب هر دو معيار سختي و هزينه استفاده  مي، مشخصهاي   بر مبناي سياست
ز ها ني  وزن مطلق و نسبي استراتژي، از سوي ديگر . كرد يا يكي را بر ديگري ترجيح داد 

سازي قوانين  نظارت دقيق بر پياده: كه سه استراتژي، است   بندي معيار ديگري براي رتبه
ايجاد فرهنگ مشاركت و تسهيم  گذاري الكترونيكي و وجود شوراي سياست، فناوري

، سازي آنها هستند و با پياده   داراي بالاترين وزن و اثرگذاري، دانش با كاربران
گذار بر تأثير  هاي   تعيين شاخص .ي نيز بهبود خواهد يافتهاي ورودي بيشتر  شاخص

پس از تعيين  هاي منطقه يك تهران در اين پژوهش سطح اعتماد الكترونيك در دبيرستان
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، هاي منطقه يك تهران حجم نمونه و توزيع پرسشنامه در بين مديران و معلمان دبيرستان
آنووا ، هاي تي استيودنت با استفاده از آزمونهريك از ابعاد يازده گانه اعتماد الكترونيك 

ها در   بندي درجه اهميت شاخص اولويت همچنين با استفاده از .تحليل شد LSD و
 تواند مي شاخص بحراني كه 10تعداد ، تكنيك تاپسيس و تحليل وضعيت موجود

ه عنوان ورودي شناسايي و ب، بيشترين اثر را به عنوان مانع اعتماد الكترونيك داشته باشد
تن از  9با استفاده از مصاحبه كمي در اين مدل با  . در نظر گرفته شد  QFD   مدل

توان به كاهش موانع مورد  مي آنها استراتژي بهبود كه با عمل به 14نهايتاً ، خبرگان
 .  است   شناسايي شد كه هر يك داراي تحليل خاص خود، بررسي اميدوار بود
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  ايران، كرمان، كرمان آزاد دانشگاه مديريت گروه، استاديار رشته آمار، ب شيخيوـــاي
ايران، حيدريهتربت، علوم تربيتي گروه، حيدريهتربت واحد، اسلامي آزاد دانشگاه، مدرس مدعو، الهه احمديان 

  نااير، مشهد، مشهد واحد اسلامي آزاد دانشگاه سما آموزشكده، مدرس مدعو، سيامك كردستاني
 

  چكيده
به . است انسانيمنابع  مديريت بهبود براي سازماني متغيرهاي بهينه سازي مدل، حاضر پژوهش از هدف
 و كاربردي هدف لحاظ به پژوهش اين. شد آزمون و طراحي مدلي تحقيق پيشينه مطالعه با، منظور اين
 آزاد دانشگاه كنانكار، حاضر تحقيق آماري جامعه. است همبستگي نوع از توصيفي روش لحاظ به

 جدول از استفاده با نفر 300 متشكل از اينمونه حجم كه بود 1451 تعداد به مشهد اسلامي واحد
 به توجه با. شد استفاده ساختهمحقق سؤالي 29 پرسشنامه از هاداده آوري جمع براي. شد انتخاب مورگان
 (SEM) ساختاري معادلات مدل يلتحل از، متغيرهاست بين رابطه از خاصي مدل آزمون، هدف اينكه

 متغير عنوان به تعهد سازماني كه معني اين به. بود پيشنهادي مدل مطلوبيت تأييد بيانگر نتايج. شد استفاده
 حمايت و اعتماد سازماني، سازماني شهروندي رفتار، سازمانيعدالت متغيرهاي بين روابط كليه، ميانجي
 اثرمستقيم از، تعهدسازماني متغير طريق از يكديگر بر متغيرها رمستقيماثر غي و كندمي تقويت را سازماني

  . شد ارائه فرضيات از يك هر نتايج به توجه با پيشنهادهايي پايان در. است ترقوي متغير دو
  

، اعتماد سازماني، سازماني شهروندي رفتار، سازماني عدالت، متغيرميانجي، تعهد سازماني :كليدواژگان
  ازمانيس حمايت
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