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 تعهد و اعتماد ارزش، طریق از اولیا رضایت افزایش
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 چکیده

 به الکترونیک تعهد و اعتماد ارزش، طریق از اولیا رضایت افزایشهدف از این تحقیق میدانی بررسی 

می باشد  مدارس دولتی استان اردبیل می باشد. جامعه آماری تحقیق اولیای دانش آموزان آموزشی خدمات

( و در سطح اطمینان e. = /07که با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی برای جامعه محدود و با خطای )

نفر می باشد. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه می باشد  196درصد در نظرگرفته شده که تعداد آن  95

است. یافته های تحقیق نشان می دهد  تجزیه و تحلیل گردیده spssکه نتایج آن با استفاده از نرم افزار 

که بر اساس ضریب همبستگی پیرسون، بین اعتماد الکترونیک، ارزش الکترونیک و تعهد الکترونیک با 

رضایت الکترونیک رابطه معناداری وجود دارد و این بدین معنی است که افزایش هر یک از آنها منجر به 

 خواهد شد. نیک معلمانآموزشی الکترواز خدمات  اولیابهبود رضایت 

 

  تعهد الکترونیک، اعتماد الکترونیک، ارزش الکترونیک، رضایتکلمات کلیدی : 

                                                           
گروه آموزش متوسطه، آموزش و پرورش، استان اردبیل ، پارس اباد، ایران  1

Huseyn.khelefizade@gmail.com 
گروه آموزش ابتدایی، آموزش و پرورش، استان اردبیل، پارس اباد ، ایران )نویسنده مسئول(  2

farahmand_ahad@yahoo.com 
 gmail.com988301rha@گروه آموزش ابتدایی، آموزش و پرورش، استان اردبیل، نمین، ایران   3



 ... تعهد و اعتماد ارزش، طریق از اولیا وفاداری و رضایت افزایش عنوان مقاله :

 1402 تابستان، و بهار شماره دوم، سال انسانی، منابع مدیریت توسعه رویکردهای دوفصلنامه     74

 مقدمه     -1

کیفیت خدمات آموزشی اشاره به میزان دستیابی یک موسسه علمی به انتظاراتی است که پژوهشگران و 

ندارد اما به طور عام کیفیت از  جامعه نسبت به آن دارند. اگر چه در مورد مفهوم کیفیت اجماع نظر وجود

آید. هرچه وضع موجود )ادراکات( به وضع مطلوب )انتظارات( مقایسه وضع موجود با مطلوب بدست می

تر باشد کیفیت بیشتر است. در موسسات آموزشی نیز هرچه به انتظارات از سیستم آموزشی بهتر نزدیک

محور یکی از مباحث در موسسات آموزش یت خدماتموضوع کیف  .پاسخ داده شود کیفیت بیشتر خواهد بود

بسیار بااهمیت است. منظور از موسسات آموزشی شامل مدارس، آموزش عالی و موسسات آموزشی آزاد 

است. شناسایی ابعاد موجد کیفیت در این موسسات از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است همچنین باید 

های متعددی در این زمینه وجود دارد که در خت. الگوها و مدلهایی برای پایش این عوامل را شناشاخص

نظر به اهمیتی که سیستم آموزشی در هر نظام و ساختاری برخوردار   .جوامع علمی مورد اقبال قرار دارند

ها قرار دارد. برای این منظور باید عوامل زیربنایی ریزیاست بهبود کیفیت این خدمات در راس برنامه

گیری قرار ت را در خدمات آموزشی به درستی شناسایی کرد. سپس آنها را مورد ارزیابی و اندازهبهبود کیفی

داد. در نهایت با تعیین شکاف موجود راهکارهایی برای پرکردن شکاف ارائه نمود. مقاله حاضر نیز با همین 

 الکترونیک تعهد و ماداعت ارزش، طریق از اولیا وفاداری و رضایت و افزایشهدف گردآوری و تدوین شده 

 آموزشی مورد بحث و بررسی قرار گرفته است. خدمات به

 

 ادبیات نظری     -2

 در خاص طور به و کلی طور به علاقه مورد موضوع کودک، یادگیری و رشد در والدین مشارکت اهمیت 

 روابط". است مرتبط مدرسه در موفقیت و موفقیت با خانواده مشارکت. است بوده ها دهه برای تحقیقات

 زمان مرور به که دارد را پتانسیل این و شود می شروع دبستانی پیش دوران از خانواده و مدرسه معنادار

 بهترین ها خانواده همه ( ( . 196، ص 2015، 1)نیتاکی دهد شکل را مدرسه از خانواده و کودک برداشت

 مدارس و ها خانواده بین قوی مشارکت حفظ و ایجاد قوی گام یک و خواهند می خود فرزندان برای را ها

 :از عبارتند دبستانی پیش والدین معمول انتظارات از برخی. است

 .باشد سالم و شاد فرزندی ▪

 موانع؛ بر غلبه یادگیری ▪

 .باشند موفق کند می انتخاب زندگی در فرزندشان که کاری هر در ▪

                                                           
1 Nitecki 
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 دارند؛ دوست که بدانند ▪

 استقلال؛ کسب ▪

 .باشند دلسوز و بردبار محترم، افراد که بگیرند یاد ▪

 این. دارند فرزندانشان تحصیلی پیشرفت بر مثبتی تأثیرات هستند، بالایی توقعات دارای که والدینی

 بروند، بعدی کلاس به کنند، کسب بالاتری نمرات که دارند بیشتری احتمال درگیر والدین با آموزاندانش

  (.2012 ،1ساواس و )کاراکوس بروند دبیرستان به و شوند التحصیلفارغ و بروند مدرسه به ترمنظم

 

 اعتماد الکترونیک: 2-1

اعتماد نشان دهنده هدف رفتاری یا رفتار متکی به طرف مقابل است که مشتمل بر آسیب پذیری یا عدم 

قطعیت در بخشی از رفتار فرد مورد اعتماد تعریف شده است. مطالعات صورت گرفته در مورد وفاداری 

د. اعتماد الکترونیک نشان می دهد که اعتماد نقش قابل توجهی در توسعه وفاداری الکترونیک دار

(. در ادبیات 2011الکترونیک  تاثیر مثبت و قابل توجهی بر تعهد الکترونیک دارد )فون درهایت و  پانیرین، 

بازاریابی و مدیریت اعتماد به شدت با نگرش نسبت به محصول، خدمات و رفتار خرید همراه است )وهاب 

از : قابیلت استفاده، رعایت حریم خصوصی، (. عوامل اساسی مدل اعتماد آنلاین عبارتند 2009و همکاران، 

امنیت، عملکرد مورد انتظار محصول ) خدمت (، وفاداری، مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری. نگرانی 

های حریم خصوصی و امنیتی اطلاعات، استفاده کنندگان را در مورد انجام تراکنشهای آنلاین به تردید 

 (.  2011می اندازد ) پیشتک و همکاران، 

 

 : ارزش الکترونیک                                                            2-2

ارزش الکترونیک به عنوان ادراک یک مصرف کننده از منافع خالص به دست آمده در ازای هزینه های      

ک به عنوان نتیجه وارده در به دست آوردن سود مورد نظر تعریف شده است. علاوه بر این، ارزش الکترونی

ادراک شده از سود تجارت در قبال از دست دادن ابعاد فنی، کارکردی، زمانی و مکانی تعریف شده است 

(. ارزش الکترونیک دارای تاثیر مستقیم و قابل توجهی بر اعتماد الکترونیک 2011)فون درهایت و پانیرین،

اثیر قابل توجهی هم بر رضایت الکترونیک و (. همچنین ارزش الکترونیک دارای ت2009است )لیائو و وو 

(. یافته های تحقیقات دیگر نشان داده است اعتماد، 2008هم وفاداری الکترونیک است )چای و همکاران، 

                                                           
1 Karakus & Savas 
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موثر بوده و  ارباب رجوع، شهرت بانک، کیفیت خدمات و ازرش درک شده در وفاداری ارباب رجوععادت 

 (. 2010ایجاد اعتماد می کند )یئی و فازیهوردن، ارباب رجوعدر صداقت، صمیمیت و پایندی به وعده ها 

  

 : تعهد الکترونیک 2-3

تعهد یک حالت روانی ایجاد شده در فرد در مورد برداشتها، باورها و عواطف است که به قصد آمادگی      

ی خواهد یا احساس یا توسعه و حفظ یک رابطه با دوام و پایدار صورت می گیرد به این دلیل که فرد آن را م

می کند که باید آن را  داشته باشد و خود را متحمل و ملزم به برخی رفتارها می کند. بررسی رابطه تعهد 

و وفاداری نشان می دهد که تعهد الکترونیک تاثیر قابل توجهی بر وفاداری الکترونیک دارد. تحقیقات نیز 

 (.2011هایت و پانیرین، نشان داده که تعهد به وفاداری وابسته است )فون در

 

 : رضایت الکترونیک 2-4 

 برای مهم بعد یک به و است خدمات اثربخشی ارزیابی در کلیدی عامل یک زیرا است مهم والدین رضایت

 گرفتن نادیده. است شده تبدیل آموزشی موسسات و کودک از مراقبت مراکز مانند مشاغلی عملکرد سنجش

 یک معمولی مشتری اگر خصوص به باشد، داشته شرکت رشد بر منفی نتیجه تواند می والدین رضایت

 والدین تعهد و وفاداری بر زیرا است کننده مصرف رضایت شبیه والدین رضایت .باشد کودک یا خردسال

 مناطق به توانند می ناراضی والدین. گذارد می تأثیر کنند می تحصیل آن در فرزندانشان که مدارسی به

 برای زیادی های راه. بفرستند دیگر خصوصی مدارس به را خود فرزندان یا کنند مکان نقل مدرسه دیگر

 بررسی برای"( 2006) چایلدز و پری فانتزو، توسط تحقیقاتی مطالعه. دارد وجود والدین رضایت تعیین

 برنامه مختلف های جنبه تجربیات از والدین رضایت گیری اندازه برای که است شده طراحی مقیاسی

 با. است شده طراحی والدین رضایت تجربی آزمایش همچنین و( 142. ص) "فرزندشان اولیه آموزش

 معلم، با تماس تجربیات: کرد ارزیابی بعد سه در را والدین رضایت مطالعه این آموزشی تجربیات مقیاس

 دبستانی، پیش معلمان و والدین دیدگاه از مطالعه این. مدرسه با تماس تجربیات و کلاس با تماس تجربیات

 .(2017، 1تومکه -)اریکسون شد انجام شهری بزرگ منطقه یک در اول کلاس و مهدکودک

کاتلر رضایت مشتری را به عنوان درجه ای که عملکرد واقعی یک شرکت  انتظارات مشتری را برآورده      

تعریف می کند و از نظر جمال و ناصر، احساس یا نگرش یک مشتری بعد از استفاده از محصول یا خدمت 

از یک شرکت الکترونیکی (. رضایت الکترونیک به عنوان تکرار تجربه خرید 1384است )دیواندری و دلخواه،

                                                           
1 Erickson-Thoemke 
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تعریف می شود. مشاهده شده که رضایت الکترونیک تاثیر قابل توجهی بر تعهد الکترونیک دارد و بسیاری 

از تحقیقات قبلی به این نتیجه رسیده اند که رضایت الکترونیک تاثیر قابل توجهی بر وفاداری الکترونیک 

ارباب درصد  40( بطور مستند نشان می دهد که 1992دز )(. مطالعات لی2011دارد )فون درهایت و پانیرین، 

(. سایمون معتقد 2009بانک ها به دلیل آنچه که فقر خدمات می نامند، تغییر می کند )قونتیلیک، رجوع

است هنگامی که یک سازمان، موفق به جلب یک مشتری جدید می شود، رضایت مشتری نقطه برقراری 

(. تحقیقات نشان داده است 1389ری و سازمان خواهد بود )مرادی، یک رابطه طولانی مدت ما بین مشت

از طریق بهبود رضایت مشتری کمک کند ) شاه  ارباب رجوعبانکداری آنلاین می تواند به افزایش وفاداری 

(. طبق نتایج  سایر تحقیقات صورت گرفته نیز، هزینه های پایین تراکنش های الکترونیکی، 2009لی، 

و سرعت به عنوان عوامل موثر در استفاده از بانکداری الکترونیکی ذکر شده و رابطه بین راحتی، سهولت 

( و از سهولت 2012سهولت استفاده درک شده و پذیرش بانکداری الکترونیکی مثبت ارزیابی گریده )اودامرا، 

به  ارباب رجوعی ادراک شده، سودمندی ادراک شده، راحتی و امنیت به عنوان عوامل موثر در بهبود وفادار

بانکداری اینترنتی و از پنج عامل محتوا، دقت، فرمت، سهولت استفاده و به هنگام بودن  به عنوان ابعاد 

 (.  2009اساسی رضایت کاربران که بر افزایش وفاداری آنان موثرند نام  برده شده است )راحیم و لی ،

 

 فرضیه های تحقیقمدل مفهومی و   -3

 هومی تحقیق بیان شده است:در شکل زیر مدل مف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مدل مفهومی تحقیق 1نمودار 

 ارزش الکترونیک

الکترونیک اعتماد  

الکترونیک تعهد  

 رضایت اولیا
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 با توجه به مدل فوق فرضیه ها به شرح زیر ارایه شده است:

ارتباط معنی داری وجود  آموزشی معلماناز خدمات اولیا افزایش رضایت  و الکترونیک  ارزش بین -1

 دارد.

و افزایش رضایت اولیا از خدمات آموزشی معلمان ارتباط معنی داری وجود  الکترونیک اعتمادبین  -2

 دارد.

 بین تعهد الکترونیک و افزایش رضایت اولیا از خدمات آموزشی معلمان ارتباط معنی داری وجود دارد. -3

 

 روش تحقیق و مراحل آن  -4

این تحقیق به روش توصیفی انجام شده و از نظر هدف کاربردی است. برای تدوین مبانی نظری و      

پیشینه تحقیق از مطالعات کتابخانه ای و اینترنتی استفاده شده است. ابزار جمع آوری اطلاعات پرسشنامه 

آن طراحی سئوالات انجام بود. برای تهیه پرسشنامه ابتدا شاخصهای هر یک از متغیرها تعریف و بر اساس 

شد. در مورد متغیر هایی که پرسشنامه معتبر وجود داشت با بررسی و تطبیق آن با جامعه آماری از آن 

استفاده شد. در سایر موارد بر اساس تجربه عملی محقق و با استفاده از نظر اهالی فن و اساتید محترم 

یین اعتبار پرسشنامه ابتدا یک نمونه اولیه بین ده دانشگاه نسبت به طراحی سئوالات اقدام شد. برای تع

بود که بیانگر  87/0پرسشنامه( توزیع و آلفای کرونباخ آن استخراج شد که برابر 30درصد از جامعه آماری )

 اعتبار بالای پرسشنامه از نظر روایی و پایایی است.

می باشد که با توجه به  ردبیلدانش اموزان مدارس دولتی استان ا اولیاجامعه آماری پژوهش کلیه   

نفر با توجه  196، از  جامعه آماری مذکور تعداد آنهادر سطح استان و عدم دسترسی به کلیه  اولیاپراکندگی 

و بالاترین  %7، میزان خطای نمونه  96/1درصد برابر 95به ضوابط نمونه گیری، سطح اطمینان آماری 

در نظر گرفته شده و  با استفاده از  q=  /5بت عدم موفقیت و نس p=   /5. ، موفقیت /25واریانس یعنی 

 انجام شد.  تصادفی سادهروش نمونه گیری 

 

 یافته های تحقیق و بحث و نتیجه گیری  -5

درصد با کمترین فراوانی  1درصد پاسخگویان با بیشترین فراوانی کارمند دولت و  1/45طبق نتایج تحقیق 

درصد پاسخگویان با  6/43درصد زن بودند.  3/33ویان مرد بودند و درصد پاسخگ 7/66دانشجو هستند. 

درصد  1/85درصد با کمترین فراوانی فوق لیسانس و بالاتر هستند.  7/8بیشترین فراوانی لیسانس و 

درصد  2/88درصد تجربه استفاده از اینترنت ندارند. 9/14پاسخگویان تجربه استفاده از اینترنت را دارند و 
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درصد چنین تمایلی ندارند. هم  8/11دارند و  خدمات آموزشی الکترونیکتمایل به استفاده از  پاسخگویان

، 22/36، تعهد الکترونیک 20/36، میانگین ارزش الکترونیک31/50میانگین اعتماد الکترونیک برابر  چنین

 بود. 52/39رضایت 

 

 نتایج ضریب همبستگی پیرسون جهت تعیین رابطه همبستگی مولفه ها و افزایش رضایت  -1جدول 

  آماره ها 

ضریب  تاثیر در

همبستگی 

 پیرسون

سطح معنا 

 داری

 تعداد نمونه

اولیا از  رضایت افزایش 195 001/0 622/0 تعهد الکترونیک

 خدمات آموزشی
 195 005/0 207/0 ارزش الکترونیک

 195 001/0 618/0 اعتماد الکترونیک

 

از ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد. طبق نتایج کلیه متغیرها برای بررسی رابطه همبستگی بین   

است،  01/0کمتر از  99/0و با توجه به اینکه سطح معنی داری خطای آزمون برای سطح اطمینان  1جدول 

 آمورشی خدمات از ارباب رجوع رضایت افزایش و الکترونیک تعهدبنابراین فرضیه اول تایید می شود و بین 

رابطه معنی داری وجود دارد. همچنین رابطه بین دو متغیر مستقیم و ضریب همبستگی بین دو متغیر نیز 

و با توجه به سطح معنی داری خطای آزمون، فرضیه دوم تایید می شود  1طبق نتایج جدول  است. 62/0

رابطه معنی داری وجود دارد.  الکترونیکی خدمات از ارباب رجوع رضایت افزایش و یکالکترون ارزشو بین 

طبق نتایج است.  20/0همچنین رابطه بین دو متغیر مستقیم و ضریب همبستگی بین دو متغیر نیز برابر 

 خدمات از ارباب رجوع رضایت افزایش و الکترونیک اعتماد، فرضیه سوم نیز تایید می شود و بین 1جدول

اینترنتی رابطه معنی داری وجود دارد. همچنین رابطه بین دو متغیر مستقیم است و ضریب  و الکترونیکی

  است. 61/0همبستگی بین دو متغیر نیز برابر 
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 بحث و نتیجه گیری -6

 نتایج این تحقیق با یافته های تحقیقات دیگر در سایر کشورها که معتقدند ارزش الکترونیک، تعهد    

الکترونیک و اعتماد الکترونیک  دارای تاثیر قابل توجهی هم بر رضایت الکترونیک است و هم چنین در 

، فون درهایت 2009، شاه لی 2008مورد نگرانی های های مربوط به تعاملات الکترونیک )چای و همکاران 

ه معتقد است کیفیت ( ک2009) ( و همین طور با نظر صالح2011و پیشتک و همکاران  2011و پانیرین 

است که منجر به رضایت به عنوان یک خروجی می شود، هم  ارباب رجوعخدمات به عنوان ورودی اعتماد 

درج  1سویی داشته و از سوی آنها تایید می گردد. هم چنین با توجه به خروجی داده ها که در جدول 

ق تایید می گردند اما به صراحت می گردیده اند می توان گفت که با اینکه تمامی فرضیه های این تحقی

توان گفت که تاثیر ارزش الکترونیک در رضایت از خدمات الکترونیکی نسبت به تعهد الکترونیک و آن هم 

نسبت به اعتماد الکترونیکی کمتر است. استفاده از فن آوری های نوین، به منظور ارتقای بهره وری عملیاتی 

با  اولیاباید فعالانه بر ترجیحات  معلمانضروری است.  اب رجوعاربو کیفیت خدمات برای جذب و حفظ 

توجه به استفاده از این کانال تحول، برای پاسخ موثر به خواسته های آنان نظارت و بر جنبه های مهمی 

تمرکز نماید  اولیا و دانش آموزان از خدمات آموزشیاز امنیت، حفظ حریم خصوصی و بهره برداری کارآمد 

(. در نهایت می توان گفت دستیابی به وفاداری الکترونیک نیاز به درک تعامل پیچیده 2010)آصف خان، 

 ای از اعتماد الکترونیک، ارزش الکترونیک، تعهد الکترونیک و رضایت الکترونیک دارد.

 خدمات ادامه احتمال باشند، داشته خدمات از بیشتری رضایت والدین چه هر که است داده نشان تحقیقات

 که شوید مطمئن هستید، آموزشی شرکت یک یا کودک از مراقبت مرکز یک صاحب شما اگر. است بیشتر

 هرچه. است خانوادگی مشارکت والدین، رضایت افزایش هایراه از یکی. کنید می ایجاد را والدین رضایت

 رضایت هستند، خود کودک از مراقبت برنامه یا پرورش و آموزش درگیر که کنند احساس بیشتر والدین

 .است والدین رضایت بهبود برای ها راه بهترین از یکی خانواده مشارکت. شود می بیشتر آنها
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