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هدف پژوهش حاضر شناســایي و رتبه  بندی عوامل مؤثر بر خشم والدین در پاسخ به کیفیت 
 مواجهه خدمات مدارس غیردولتی مقطع ابتدایی بــود. روش تحقیق از نظر هدف کاربردی
و از نظر شــیوه گردآوری داده ها آمیخته اکتشافی )کیفی ـ کمی( بوده است. براي استخراج 
 شــاخصها و معیار در بخش کیفی از مصاحبه عمیق اســتفاده شده اســت. جامعه آماری 
در این بخش 12 نفر از خبرگان بودند. پس از طی دو مرحله، هفت معیار به منزلة عوامل اثرگذار 
بر خشم والدین احصا شد. هفت معیار بر اساس ضریب اهمیت شامل پاسخگو نبودن 0/725، 
نامناسب   بودن کیفیت نتیجه 0/85، نامناسب   بودن کیفیت فرایند 0/825، ضعف در   کیفیت 
تعامل 0/75، نارســایی خدمات 0/65، عدم پایبندی به   قول  و  عمل 0/775 و شواهد فیزیکی 
  نامناســب 0/35 در خشم والدین نقش دارند. در قسمت کمی برای اولویت  بندی و رتبه  بندی 
معیارها و همچنین رتبه  بندی مدارس از تکنیک آراس خاکســتری و آرای سه خبره استفاده 
شده است. نتایج حاصل از ماتریس موزون رتبه  بندی معیارهای مرتبط با خشم والدین نسبت 
به کیفیت مواجهه خدمات مدارس غیردولتی نشان داد که قوی  ترین معیارهای سوق  دهنده 
خشم والدین، معیار نامناسب بودن کیفیت نتیجه و نامناسب  بودن فرایندند. با توجه به اینکه 
بیشترین عامل خشم والدین، نامناسب بودن کیفیت نتیجه است، بهبود در این زمینه می تواند 

کاهش چشمگیر خشم آنها را سبب شود. 

کليد واژگان: کیفیت مواجهه خدمات، خشم والدین، تکنیک آراس خاکستری، مدارس غیردولتی
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 شناسایی و رتبه   بندی عوامل مؤثر بر 
 خشم والدین در پاسخ به کيفيت مواجهه 

 خدمات مدارس غيردولتی با استفاده از
 تكنيک آراس خاکستری
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 مقدمه
ســازمانهای دولتی و نیز غیردولتی موظف  اند خود را در آیینه وجود مشــتري ببینند و در محیط 
رقابتی، خواسته ها و تمایلات   مشتري را درک و به گونه  اي عمل کنند که مشتري از خدمات آنها راضی 
 باشــد )چاکراوارتی، فاینبرگ و ری1، 2004(. این مهم در حوزه آموزش نیز قابل تأمل اســت. از قدیم

تا به امروز، اشــکالی گوناگون از بازاریابی در بافت مدارس مشــاهده شــده )اوپلاتکا2، 2002؛ هانگ3، 
2012( و در این زمینه پژوهشهای متعددی مانند فرایند انتخاب   مدرسه و عوامل مؤثر بر آن )نصیری نیا 
و همــکاران، 1395؛ غفاری و شــیروانی، 1396(، تأثیر والدین بر کیفیــت خدمات مدارس )جهانیان و 
بلادی  نژاد، 1391؛ ســنجری، 1384؛ معدن  دار آرانی، کاکیا و موذنی، 1392( و واکنش مدارس نسبت 
به نیروهای رقابتی در بازار )اوپلاتکا و همســلی - براون4، 2012( انجام گرفته است. با این  حال در حوزه 
بازاریابی مدرســه و مفاهیمی مانند تصویر ذهنی مشــتریان از مدارس )جایاواردینا5، 2010( و کیفیت 
خدمات مدارس )احمد، آیمین و الله6، 2016؛ یانگ و رابسن7، 2012( نیاز است که پژوهشهای بیشتری 
انجام شــود. در مدارس غیردولتی، تعداد نسبتاً بالای مشــتریان، تداوم استفاده آنها از خدمات بیشتر، 
 اهمیــت بالاي حفظ و تقویت روابط بلندمدت مدارس با مشــتریان و الــزام روابط نزدیك  تر و عمیق  تر

با مشتریان سبب شده است تا بررسی عوامل مؤثر بر وفاداري مشتریان در این سازمانها از اهمیتی بسزا 
برخوردار باشد )واس، گروبر و رپل8، 2010(.

در سازمانهای آموزشی همواره پرسشــی در زمینه صنعتی یا خدماتی بودن ماهیت آموزش   مطرح 
می شــود. ارائه خدمات آموزشی به مثابه یك صنعت، بیشــتر در مدارس و دانشگاههای غیردولتی نمود 
دارد، چرا که فشــار علمی و جو رقابتی در راستای جذب مشــتریان جدید سبب شده است که چنین 
ســازمانهایی بیشتر به سمت بازاریابی آموزشی کشانده شوند )لارســون9، 2009(. در پژوهشهای اولیه 
مدیریت و رهبری آموزشــی، پژوهشگران )اوبمتا10، 1999؛ فولر11، 1996؛ آدبویگه1994،12؛ اولانیان13، 
1980( مفهوم کمیت و کیفیت در آموزش را مورد بررسی قرار داده اند )به نقل از کوهوت دیاز14، 2018(. 

1. Chakravarty, Feinberg & Rhee
2. Oplatka
3. Hung
4. Hemsley-Brown
5. Jayawardhena
6. Ahmed, Aimin & Ullah
7. Yang & Robson
8. Voss, Gruber & Reppel
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10. Obemeta
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13. Olaniyan
14. Kohout-Diaz
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از نظر آنها مفهوم کیفیت اشــاره دارد به منابع انســانی، مالی و فیزیکی که افراد از آنها به مثابه ابزاری 
برای ارزش گذاری و اولویت  دهی مدارس اســتفاده می کنند. همچنین استوپ و جانسون1 )1967( اذعان 
داشــته اند که والدین و دانش آموزان، ارزیابی خود از مدارس را بیشــتر به نگرش و واکنش خود در ازای 
خدمات ارائه شدة مدارس، نسبت می دهند )به نقل از فراندسن2 و همکاران، 2018(. آنچه مشهود است 
حلقة مفقود در همة سازمانهای دولتی و غیردولتی یعنی مفهوم کیفیت خدمات است که سایر پدیده  ها 
مانند وفاداری، رضایت، تعهد، خشــم، ریزش و رویگردانی مشــتریان به آن گره خورده  اند )دیکینسون 
و دســای3، 2015؛ هی، شــی، وان و ژائو4، 2014؛ نیتزان و لیبای5، 2011( که خشــم والدین از جمله 

مفاهیمی است که در پژوهش حاضر مورد بررسی قرار گرفته است.
خشم مشتري یـکي از مقوله هاي مرتبط با مدیـریت ارتباط با مشتري و بازاریابي است که مشخص 
مي  کند مشــتري چرا و بر اثر کدام عوامل خشمگین شــده و ریزش مي  کند )پاترسون، مك  کول  کندي، 
اســمیت و لو6، 2009(. امروزه پژوهشــگران به موضوع خشم مشتري علاقه نشــان داده و دریافته  اند 
که حفظ یك مشــتري به مراتب سهل  تر و کم هزینه  تر از جذب مشــتري جدید است )صوفیه، 1389؛ 
ســوراچارتکومتونکون7، مك  کول  کندي و اسمیت، 2015(. هر مشــتري که به طور کامل راضي نباشد 
به آساني خشمگین می شــود و ریزش مي  کند. بنابراین زمان، مکان و چگونگي خواستن و نیاز مشتري 
بســیار مهم اســت و همواره باید بدان آگاه بود )حمیدی  زاده، حاجی  کریمی و نائیجی، 1390(. گاهی 
نیازهای مشتریان بسیار متعدد می شود و ضعف مدارس در برآورده کردن هر یك، منجر به نارضایتی و 
خشــم والدین می شود. از مهم ترین دلایل بروز خشم والدین، رشد روز افزون تعداد مدارس و به  تبع آن 
ارائه خدمات متنوع و متفاوت مدارس و افزایش ســطح انتظارات مشتریان با توجه به نیازهای آنهاست 
)تامپســون، بنز، اگیستا8، 2013(. بدیهی است که رشد فزاینده موارد فوق و عدم تناسب میان خدمات 
ارائه  شــده مدارس و کیفیت مواجهه خدمت از ســوی مشتریان غریزه پنهان خشــم را آشکار مي  کند 
)لوپتن9، 2004(. بنابراین آنچه براي همة سازمانها اعم از آموزشی و غیره به عنوان یك اصل مهم است، 
وفاق و حرکت جمعي در قالب مشــتري  مداري است. همچنین رضایت مشتري یکي از چالشهایي است 
 که مؤسســات   آموزشــی   با آن مواجه اند )جرارد و بارتون کانینگم10، 2004(. مدارس غیردولتی به  دلیل

1. Stoop & Johnson
2. Frandsen 
3. Dickinson & Desai
4. He, Shi, Wan & Zhao
5. Nitzan & Libai
6. Patterson, McColl-Kennedy, Smith & Lu
7. Surachartkumtonkun
8. Tompson, Benz & Agiesta
9. Lupton
10. Gerrard & Barton Cunningham
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علمی
فصلنامه خانواده و پژوهش )جامعه شناسی، روان شناسی و علوم تربیتی(

ë شمارة ë 1 شمارة پیاپی ë 58 سال بیستم ë بهار 1402

از دست  دادن مشتریان با ارزش خود و جلب سریع آنها از سوی رقبا دچار نگراني بوده و ضررهاي بسیار 
متحمل شــده  اند )تولی و دیکســون1، 2005(. این امر سبب شده اســت که این نوع مدارس برای ارائه 
خدمات باکیفیت به دانش آموزان در مســیر تقویت بازاریابی رابطه  مند و مدیریت ارتباط با مشتری قرار 
بگیرند )توبین2، 2012(. به دلیل اهمیت پدیده خشم و ریزش مشتری، حتي یك بهبود کوچك در دقت 
پیش  بیني خشــم مشــتریان مي  تواند به منزلة جلب رضایت و حفظ مشتریان که یکي از اهداف اساسي 

سازماني است، منجر شود )پاترسون و همکاران، 2009(.  هر
در ایران تاکنون مطالعات گسترده  ای درباره خشم والدین انجام نشده است و این مهم، ضعف حوزه 
بازاریابی آموزشــی مدارس را منعکس مي  کند. براي تقلیل یافتن این شــکاف، نیاز به انجام پژوهشهای 
گسترده برای بررسي جنبه هاي مختلف خشم والدین و دلایل آن در کشور  هاي گوناگون از جمله ایران 
وجود دارد. همچنین بیشــتر پژوهشــها و مدلهاي موجود، بر پدیده خشــم مشتري و دلایل آن تمرکز 
نکرده اند. بنابراین پژوهش حاضر قصد دارد عوامل مؤثر بر خشم والدین را شناسایي و اولویت  بندی کند. 
همان  طور که اشــاره شد تاکنون در داخل کشور پژوهشهای گسترده  ای دربارة خشم والدین انجام 
نشــده است. در راستای مطالعه حاضر، محمدیاری، پوراشرف و طولابی )1393( در پژوهشی با عنوان 
»شناســایی عوامل مؤثر بر خشم والدین با اســتفاده از گرندد تئوری« دریافتند که مدیران، کارکنان، 
عوامل ســازمانی، عوامل محیطی، قوانین و مقررات مدارس از عوامل مؤثر بر بروز خشــم والدین اند. 
درخارج از کشور نیز پژوهشهای محدودی انجام گرفته است. سوراچارتکومتونکون و همکاران )2015( 
در پژوهشــی با عنوان »کشــف خشــم والدین: یك مدل پویا« به این نتیجه رســیده  اند که کیفیت 
خدمات، رفتار کارکنان، فاصله، هزینه و ازدحام و شــلوغي سبب رفتار بد مشتریان مي شود. پاترسون 
و همکاران )2009( در پژوهشی با عنوان »خشم والدین: نشانه ها، نقطه اوج و نقطه خروج« دریافتند 
که رضایت، تغییر تأمین  کننده خدمات درون  ســازمانی )منبع پاسخگویی در مدارس( و مشخصه  هاي 
دموگرافیك بر خشــم والدین تأثیرگذارند. گلبریچ3 )2010( در پژوهشی با عنوان »خشم، ناامیدی و 
از شکست خدمات: اســتراتژیهای مقابله و پشتیبانی اطلاعاتی اثربخش« دریافتند که  بی  کفایتی پس 
نرخ خدمات، ســود تسهیلات، سود سپرده  ها و ســایر عوامل هزینه  اي و نداشتن محصولات و خدمات 
نوین از جمله عواملي  اند که سبب خشم مشتریان مي  شوند. پاترسون و همکاران )2009( دریافتند که 
دو دســته عوامل سازماني و فردي بر خشم مشتریان تأثیرگذارند. با توجه به موارد فوق، مسئه اصلي 
تحقیق حاضر بررسي این سؤال است که عوامل شکل  دهنده خشم والدین نسبت به مدارس غیردولتی 

کدام اند؟ اولویت هر یك از عوامل چگونه است؟

1. Tooley & Dixon
2. Tubin
3. Gelbrich
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 روش شناسی تحقيق 
پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر شــیوه گردآوری داده ها، آمیخته اکتشــافی اســت. 
جامعــه آماری پژوهش را در قســمت کیفی، 12 نفر از خبرگان تشــکیل داده اند. در بخش کمی برای 
گردآوری داده ها دو پرسشــنامه تهیه شد. در پرسشنامه اول، اهمیت وزن هر یك از معیارها با توجه به 
میانگین حسابی و اعداد خاکســتری بر اساس نظرات 12 مشارکت  کننده، مشخص شد و از پرسشنامه 
دوم برای رتبه  بندی شــاخصها و معیارهای شناسایی  شــده و نیز رتبه  بندی مدارس با استفاده از نظرات 
سه خبره استفاده شد. سه خبره دارای ویژگیهایی مانند درگیر بودن با مسئلة پژوهش، داشتن اطلاعات 
 مداوم و پربار از مســئله، دارای انگیزه برای شرکت در فرایند و تمایل به توافق گروهی بودند. پژوهشگر

با جستجوی منظم و طرح سؤالات هدفمند و باز، صحت و استحکام داده ها را بر اساس چهار معیار اعتبار 
یا مقبولیت1، قابلیت اعتماد یا همسان بودن، تأییدپذیری2 و انتقال پذیری تعیین کرده است، به طوری که 
از نظر مقبولیت، با تأیید بیانیه  ها از ســوی مشارکت کنندگان با مراجعه و ارائه بازخورد مجدد در زمینة 
روایتها به مشــارکت کنندگان، رفع ابهام شــد. همچنین برای افزایش مقبولیت با تخصیص زمان کافی 
برای انجام دادن مصاحبه، جلب اعتماد مشارکت کنندگان و درگیری طولانی3 با داده های به دست آمده 
 برای برآورد تأییدپذیری از روش بازنگری ناظران4 اســتفاده شد. برای انتقال پذیری و تناسب، پژوهشگر

از یافته های مخالف5 بدون ســوگیری بهره گرفته اســت. در قسمت کیفی از مصاحبه برای دستیابی به 
عوامل مؤثر به خشم والدین بهره گیری گردید و در قسمت کمی برای رتبه  بندی معیارهای خشم والدین 

نسبت به کیفیت خدمات، از تکنیك آراس خاکستری استفاده شد. 

 یافته های پژوهش

 بخش اول: شناسایی عوامل مؤثر بر خشم
در مرحله اول پرسشــنامه باز میان اعضای گروه توزیع و از آنها ســؤال شــد که مهم ترین عوامل 
تأثیرگذار بر خشــم والدین از کیفیت مدارس کدام  اند؟ پس از گرد  آوری پرسشنامه ها، همة داده ها روي 
کاغذ نوشته شدند و پس از حذف داده های تکراری و غیرمرتبط، کدگذاری اولیه انجام شد. در مرحله دوم 
کدهای مشترک که مورد بررسی اعضای گروه قرار گرفته شدند در هفت دسته کدگذاری و برای اعضای 
گروه فرســتاده شدند و پس از اعلام  نظر، دوباره نظرات آنها گردآوری و با توجه به تکراری بودن نظرات، 
اجماع در مورد عوامل حاصل شــد. برای تائید روایی کیفی از ســه اقدام تطبیق توسط اعضا، مشارکتي 

1. Credibility
2. Confirmability
3. Prolonged engagement
4. External report
5. Searching for disconfirming evidence
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بودن پژوهش و رعایت براکتینگ1 استفاده شد. خلاصه مصاحبه های انجام شده در قالب مفاهیم مشترک 
و مقوله های احصا شده در جدول شماره 1 آمده است.

 جدول 1.   خلاصه  ای از مصاحبه های بخش کیفی                                                                                                                                  

فراوانی کدهامقوله هامفاهیم مشترک

 قابلیت 
پاسخگویی پایین

11عدم مدیریت زمان از سوی کارکنان

10اخلاق کاری نامناسب کارکنان

8سرعت عمل پایین کارکنان در انجام امور اداری

کمبود نیروی انسانی جهت ارائه خدمات آموزشی و اداری )معلمان و کیفیت 
11تدریس آنها(

 عدم پایبندی مدیران
به قول و عمل

7دسترسی سخت به مدیر مدرسه

6پارتی  بازی زیاد مدیران 

7تعصبات قومی و قبیله  ای

9مشغله زیاد مدیران

 شواهد فیزیکی
نامناسب

10مکان نامناسب استقرار مدرسه

12محیط فیزیکی نامناسب مدرسه

11نبود فضای تفریحی برای اوقات فراغت دانش آموزان

8شلوغی و ازدحام اطراف مدرسه

9تجهیزات، مواد، امکانات آموزشی پایین تر از حد انتظار

11نامناسب بودن وضعیت ظاهری کارکنان مدرسه و نیز نامناسب بودن تعامل آنها

 پاسخگو نبودن 
 و نامناسب بودن
کیفیت فرایند

8بوروکراسی شدید در مدارس 

9نحوه وصول شهریه

10نحوه اعطای خدمات فوق  برنامه به دانش آموزان

7نحوه اعطای خدمات آموزش و یادگیری رسمی به دانش آموزان

5جریمه  های ناشی از تأخیر در پرداخت   شهریه

1. Bracketing
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فراوانی کدهامقوله هامفاهیم مشترک

کیفیت نتیجه

8رضایت پایین دانش آموزان و والدین از حجم محتوای برنامه درسي

10رضایت پایین دانش آموزان از کفایت و قابلیت برنامه های درسي 

8نرخ افت تحصیلی بالا در بین دانش آموزان

7معدل کل کسب  شده دانش آموزان در پایان سال تحصیلی 

8ضعف در کسب مهارتهاي زندگی مطابق با نیازهاي اجتماعی

8ضعف در تقویت نگرشهاي کارآفرینانة دانش آموزان

 ضعف در 
 کیفیت خدمات 
و نحوه تعاملات

9فناوری اطلاعات ناکارآمد در مدارس در امور اداری و فرایند آموزش و یاددهی

7ضعف در تبلیغات و بازاریابی آموزشی

10خدمات نامطلوب آموزشی، یادگیری و فوق  برنامه ها

8ضعف در تعامل مستمر مدرسه با والدین

 بخش دوم: تحلیل کمی
در این بخش گامهای پنجگانه زیر به اجرا گذاشته شد:

  گام اول. براي حل مســئله بهینه  ســازي مطابق با نظر تصمیم  گیرنــده یك ماتریس تصمیمي
به صورت m ســطر گزینه  ها و n ستون شاخصها تشکیل و براي هر گزینه ارزش خاکستری ارائه 
شد که در ماتریس تصمیم  گیري مشاهده مي شود )جدول 2(. خبرگان سیستم شاخصها را همانند 
ارزشها و وزن شاخصها تعیین می کنند، سپس اولویت  بندي گزینه  ها در چندمرحله انجام مي شود.

 گام دوم.  ارزشهاي اولیه شاخصها )مثبت و منفی( نرمال  سازي مي  شوند )جدول 2(.
 گام سوم. ماتریس نرمال وزني تعریف مي شود. شاخصهاي موجود با وزنهایي ارزیابي مي  شوند که 

در بازه ]0/1[ قرار دارند.
 گام چهارم. ارزش تابع بهینگي محاسبه مي شود. بزرگ ترین ارزش بهترین آن و کمترین ارزش 

بدترین آن است. 
 گام پنجم. درجه تناسب گزینه از طریق مقایسه گوناگونی که با بهترین S است تعیین مي شود. 
ارزشــهاي به دست آمده در Ki در فاصله ]0/1[ قرار دارند. بر اساس Ki به دست آمده رتبه  بندي 

گزینه  ها صورت مي  پذیرد. در جدول شمارة 2 خلاصه فرمولهای گامهای 1 تا 5 ذکر شده است.

 جدول 1.   )ادامه( 
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 جدول 2.   گامهای تکنیک آراس خاکستری                                                                                                                                  

گام اول: تشکیل ماتریس تصمیم  گیري خاکستریگام دوم: نرمال  سازي ارزش اولیه شاخصها

گام سوم: ماتریس نرمال وزنيگام چهارم: محاسبه ارزش تابع بهینگي

ارزیابی خشم والدین در مدارس 
متغیرهای زبانی و اعداد خاکستری مربوط با آن در جدول شمارة 3 نشان داده شده است.

 جدول 3.   مقیاسهای زبانی و اعداد خاکستری معادل آنها                                                                                                                                  

خیلی  زیادزیادنسبتاً زیادمتوسطنسبتاً کمکمخیلی  کماعداد   خاکستری

γ0/200/300/400/650/800/901

α0/000/100/200/350/600/700/80

با توجه به اعداد خاکســتری به دســت آمده )جدول 3( می توان اذعان داشت که دو متغیر کیفیت 
نتیجه و کیفیت فرایند دارای بالاترین ضریب اهمیت و ضریب خشم والدین در این دو معیار در حد زیاد 
)γ =0/90( اســت. همچنین معیار نامناسب بودن کیفیت نتیجه دارای اهمیت خیلی بالایی نسبت به 
سایر معیارهاست. در این معیار شاخصهایی مانند رضایت پایین دانش آموزان و والدین از حجم محتوای 
برنامه  درســي، رضایت پایین دانش آموزان از کفایت برنامه های درسي در ایجاد قابلیتهای لازم در آنان، 
نرخ افت تحصیلی بالا در میان دانش آموزان، معدل کل کســب شــده در پایان سال تحصیلی، ضعف در 
کسب مهارتهاي زندگی مطابق با نیازهاي اجتماعی و ضعف در تقویت نگرشهاي کارآفرینانة دانش آموزان 

به منزلة سوق دهنده  های خشم والدین عنوان شده  اند.
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 جدول 4.   معیارهای ارزیابی خشم والدین                                                                                                                                  

معیار
 اولویت  بندی وزن

و درجه اهمیت γα

0/8750/8251نامناسب   بودن کیفیت فرایند

0/7750/8502نامناسب   بودن کیفیت   نتیجه

0/8500/7753عدم پایبندی به قول  و  عمل

0/8250/7504ضعف درکیفیت تعامل

0/9250/7255پاسخگو نبودن

0/9500/6506نارسایی   خدمات

0/4750/3507شواهد فیزیکی نامناسب

دومین معیار برای بروز خشــم والدین در پاســخ به کیفیت خدمات، معیار نامناسب بودن کیفیت 
خدمات اســت که ناشی از نامناسب بودن کیفیت )بوروکراســی شدید در مدارس، نحوه وصول شهریه، 
 نحــوه اعطای  خدمات فوق  برنامــه به دانش آموزان، نحــوه اعطای خدمات آموزش و یادگیری رســمی

به دانش آموزان، جریمه  های ناشی از دیر پرداخت کردن شهریه( است.
جدول شــمارة 5 و 6 ماتریس ادغام نظرات سه خبره و نرمال موزون داده های مربوط به رتبه  بندی 
معیارها و رتبه  بندی مدارس بر اســاس معیارهای احصاشــده و جدول شــمارة 7 مقادیر بهینه و درجة 
مطلوبیت هر یك از گزینه  ها را نشان می دهد. نتایج نشان می دهد که در مدارس غیردولتی، در معیارهای 
نامناسب بودن فرایندها )5 مدرسه(، نامناسب بودن نتیجه )4 مدرسه( و ضعف کیفیت تعامل )2 مدرسه(، 
بیشــترین نمره خشــم نســبت به خدمات را به خود اختصاص داده اند. نتایج حاصل از ماتریس موزون 
رتبه بندی معیارهای مرتبط با خشــم والدین بر حســب مدارس نشان می دهد که معیار نامناسب  بودن 
کیفیت نتیجه و نامناسب  بودن فرایند قوی  ترین معیارهای سوق  دهنده خشم والدین هستند. بر این اساس 
از میان هفت معیار شناســایی شده، دو معیار فوق بیشترین سهم را در خشم والدین نسبت به کیفیت 

خدمات مدارس دارند.
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 جدول 5.   ماتریس ادغام نظرات                                                                                                                                         

ـار
عی

مـ  پاسخگو
نبودن

نامناسب بودن 
نتیجه

 نامناسب بودن 
فرایند

 ضعف 
در کیفیت 

تعامل
 نارسایی 
خدمات

 عدم پایبندی 
به قول و عمل

شواهد 
فیزیکی 
نامناسب

Α γ α γ Α γ α γ α γ α γ Α γ

A0 0/72 0/92 55/0 0/75 0/72 0/92 0/67 0/87 0/67 0/87 0/77 0/97 0/22 0/42

A1 0/77 0/97 0/72 0/92 0/77 0/97 0/67 0/87 0/72 0/92 0/67 0/87 0/25 0/45

A2 0/75 0/95 0/77 0/97 0/72 0/92 0/77 0/97 0/77 0/97 0/75 0/95 0/27 0/47

A3 0/75 0/95 0/7 0/9 0/67 0/87 0/77 0/97 0/72 0/92 0/72 0/92 0/3 0/5

A4 0/67 0/87 0/75 0/95 0/72 0/92 0/7 0/9 0/67 0/87 0/7 0/9 0/25 0/45

A5 0/7 0/9 0/7 0/9 0/77 0/97 0/67 0/87 0/67 0/87 0/72 0/92 0/32 0/52

A6 0/75 0/95 0/7 0/9 0/72 0/92 0/77 0/97 0/72 0/92 0/62 0/82 0/32 0/52

A7 6/0 0/8 0/7 0/9 0/66 0/88 0/58 0/812 0/62 0/82 0/58 0/81 0/11 0/33

A8 6/0 0/8 0/55 0/75 0/66 0/87 0/58 0/81 0/62 0/82 0/62 0/82 0/11 0/33

A9 0/72 0/92 0/75 0/95 0/77 0/97 0/67 0/87 0/75 0/95 0/7 0/9 0/52 0/77

A10 0/75 0/95 0/67 0/87 0/67 0/87 0/72 0/92 0/75 0/95 0/65 0/85 0/27 0/47

A11 0/75 0/95 0/77 0/97 0/67 0/87 0/72 0/92 0/7 0/9 0/72 0/92 0/32 0/52

A12 0/67 0/87 0/72 0/92 0/8 1 0/72 0/92 0/8 1 0/7 0/9 0/27 0/47

∑ 9/22 11/83 9/08 11/7 9/37 12/01 9/08 11/7 9/23 11/8 8/96 11/6 3/58 6/28
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 جدول 6.   مماتریس نرمال موزون رتبه  بندی                                                                                                                                  
ـار

عی
مـ  پاسخگو

نبودن
نامناسب بودن 

نتیجه
 نامناسب بودن 

فرایند

 ضعف 
در کیفیت 

تعامل
 نارسایی 
خدمات

 عدم پایبندی 
به قول و عمل

شواهد 
فیزیکی 
نامناسب

Α γ α γ Α γ α γ Α γ α γ Α γ

A0 0/032 0/072 0/045 0/094 0/040 0/088 0/033 0/076 0/028 0/069 0/034 0/079 0/004 0/045

A1 0/038 0/083 0/035 0/079 0/044 0/091 0/037 0/082 0/030 0/074 0/045 0/095 0/008 0/056

A2 0/041 0/087 0/047 0/097 0/047 0/096 0/037 0/082 0/032 0/078 0/039 0/085 0/009 0/060

A3 0/040 0/085 0/050 0/102 0/044 0/091 0/043 0/091 0/034 0/082 0/044 0/093 0/010 0/063

A4 0/040 0/085 0/050 0/094 0/041 0/086 0/043 0/091 0/032 0/078 0/042 0/090 0/011 0/066

A5 0/037 0/080 0/045 0/094 0/047 0/096 0/037 0/082 0/030 0/074 0/042 0/090 0/012 0/070

A6 0/040 0/085 0/045 0/094 0/044 0/091 0/043 0/091 0/032 0/078 0/036 0/081 0/012 0/070

A7 0/032 0/072 0/035 0/079 0/040 0/086 0/033 0/076 0/028 0/069 0/036 0/081 0/004 0/045

A8 0/038 0/083 0/048 0/099 0/047 0/096 0/037 0/082 0/033 0/080 0/041 0/088 0/019 0/103

A9 0/040 0/085 0/043 0/092 0/041 0/086 0/040 0/087 0/033 0/080 0/038 0/083 0/010 0/063

A10 0/040 0/085 0/050 0/102 0/041 0/086 0/040 0/087 0/031 0/076 0/042 0/090 0/012 0/070

A11 0/036 0/078 0/047 0/097 0/048 0/099 0/040 0/087 0/036 0/084 0/041 0/088 0/010 0/063

A12 0/036 0/078 0/048 0/099 0/044 0/091 0/043 0/084 0/030 0/074 0/041 0/088 0/009 0/060

برای رتبه  بندی معیارهای اثرگذار بر خشــم والدین، میزان مطلوبیت مدارس بر اســاس شاخصهای 
خشم والدین مشخص شده که نتایج آن در جدول شمارة 7 آمده است.

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

jf
r.

ir
 o

n 
20

25
-0

8-
20

 ]
 

                            11 / 20

http://qjfr.ir/article-1-557-en.html


110

علمی
فصلنامه خانواده و پژوهش )جامعه شناسی، روان شناسی و علوم تربیتی(

ë شمارة ë 1 شمارة پیاپی ë 58 سال بیستم ë بهار 1402

 جدول 7.   میزان مطلوبیت مدارس بر اساس شاخصهای خشم والدین                                                                                                                                  

 درجة 
مطلوبیت مدارس

⊗ Si
Si Ki

 رتبه  بندی مدارس 
αبر اساس بیشترین خشم γ

A0 0/206 0/505 0/342 0/732 -

A5 0/264 0/631 0/447 1 1

A10 0/264 0/607 0/435 0/936 2

A4 0/257 0/595 0/426 0/953 3

A9 0/255 0/596 0/425 0/951 4

A7 0/253 0/591 0/422 0/944 5

A2 0/252 0/590 0/420 0/941 6

A3 0/252 0/585 0/418 0/936 7

A1 0/250 0/586 0/418 0/843 8

A6 0/251 0/579 0/410 0/917 9

A8 0/238 0/560 0/398 0/892 10

A11 0/215 0/523 0/369 0/825 11

A12 0/345 0/531 0/440 0/901 12

با توجه به یافته های جدول شمارة 7، درجه مطلوبیت مدارس غیردولتی بر مبنای هفت معیار خشم 
والدین به شکل   زیر است:

A5<A10<A4<A9<A7<A2<A3<A1<A<6A8<A11<A12

 بحث و نتیجه گیری ............................................................................................

هدف این پژوهش بررسی عوامل مؤثر بر خشم والدین از کیفیت مدارس غیردولتی شهر ایلام 
و رتبه  بندی مدارس بر اســاس معیارهای خشم والدین بود. بر اساس نتایج مصاحبه مشخص شد 
که هفت معیار بر اســاس ضریب اهمیت شامل پاســخگو نبودن 0/725، نامناسب   بودن کیفیت 
نتیجه 0/85، نامناســب   بودن کیفیــت فرایند 0/825، ضعف در   کیفیت تعامل 0/75، نارســایی 
خدمات 0/65، عدم پایبندی به   قول  و  عمل 0/775 و شــواهد فیزیکی   نامناســب 0/35 در خشــم 
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والدین نقش دارند. نتایج به دســت آمده در بعد پاسخگو نبودن با نتایج پژوهش کندی، اسپارکس 
و نگوین1 )2011( همراستاست. از نظر آنها ابعاد عدالت توزیعي )شرط انصاف نتایج(، آیین نامه اي 
)زمان پاسخ( و تعاملاتي )روش ارائه شده( بر خشم مشتریان تأثیرگذار است. در تبیین یافته فوق 
می توان اذعان داشــت که نظام آموزش و پرورش باید همانند ســایر سازمانهای دولتی در مقابل 
ذی  نفعان بیرونی پاسخگو باشــد. نظام آموزش  وپرورش با چند نوع پاسخگویی شامل پاسخگویی 
منظم )پاسخگویی به قوانین و مقررات درون  مدرسه  ای، تأکید بر دروندادها و فرایندها و پاسخگویی 
به ســازمانهای فرادست( و پاسخگویی عملکرد مدرســه )ارزیابی دوره  ای مدرسه، استانداردسازی 
آزمونهای تحصیلی، گزارش عمومی عملکرد مدرســه، ضمانتهای اجرایی(، پاســخگویی حرفه  ای 
)شامل استانداردهای حرفه ای برای معلمان و دیگر کارکنان   آموزشی، ایجاد یك جامعه   یادگیرنده 
حرفه  ای( و مســئولیتهای چندگانه برون - مدرســه  ای )مشــارکت   دادن والدین، دانش آموزان و 
ســایر ذی  نفعان بیرونی در شــکل   دادن به راهبردها، تصمیمها و ارزیابی مدرسه( سروکار دارد. در 
 اصل تمایل به پاســخگویی بر اساس سه اصل استوار است. اول اینکه مدارس باید پاسخگو باشند 
تا عملکردشان بهتر شود. دوم اینکه لازم است به مدارس یاری کنند تا ظرفیتهایشان را برای دادن 
آمــوزش بهتر افزایش دهند. در نهایت اینکه مدارس باید کیفیت و کمیت نتایج عملکردشــان را 
به ویژه در پیشرفت  تحصیلی   دانش آموزان افزایش دهند. در صورتی که هر یك از موارد فوق ضعیف 

باشد زمینه خشم والدین نسبت به مؤلفه پاسخگویی مدارس فراهم می شود.
نامناســب بودن کیفیت نتیجه یکی از عوامل مؤثر بر خشم والدین است که در مطالعه حاضر 
نیز این عامل تأثیر و نقشــی مهم در بروز خشم والدین دارد. دیدگاههایی گوناگون در مورد شیوه 
مدیریت مدارس وجود دارد. عده  ای از مدیران مدارس ریشه بسیاری از مشکلات و راه حلهای آنها را 
در منابع مالی، فیزیکی و بودجه آن می  دانند. این افراد بیشترین توجه خود را به ورودیهای سیستم 
مدرسه معطوف می  دارند. عده  ای دیگر اعلام می  دارند که اگرچه توجه به منابع موجود در ورودیهای 
سیستم از اهمیتی بالا برخوردار است اما باید به فرایند سیستم توجه بیشتری معطوف داشت. آنها 
 در فرایند سیســتم بر محتوا، روشــها، شــیوه تدریس، نحوة مدیریت و ارزشیابی تأکید می کنند. 
در پژوهش حاضر شاخصهایی مانند ضعف در کسب مهارتهاي زندگی، رضایت پایین دانش آموزان و 
والدین از حجم محتوای برنامه درسي، رضایت پایین دانش آموزان از کفایت برنامه های درسي، نرخ 
افت تحصیلی بالا در میان دانش آموزان، معدل کل کسب  شده دانش آموزان در پایان سال تحصیلی 
و ضعف در تقویت نگرشهاي کارآفرینانة دانش آموزان از مهم ترین نشانگرهای نامناسب  بودن کیفیت 
نتیجه در مدارس غیردولتی است. این عوامل سبب شده   است که خشم والدین نسبت به کیفیت 
خدمات مدارس مشاهده شود. این نتیجه با نتایج جرگر و ویرتز2 )2017( همراستاست. از نظر آنها 

1. Kennedy, Sparks & Nguyen
2. Jerger & Wirtz
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نتیجه غیرمنصفانه و خطاهاي سیستم از عوامل مهم تأثیرگذار بر خشم مشتریان است.
نارســایی خدمات، یکی از عوامل مؤثر بر خشــم والدین اســت. بحث ارائه خدمات مطلوب و 
بازاریابــي خدمــات مقوله  ای مهم از بازاریابي را به خود اختصاص داده اســت و با توجه به ویژگي 
 ناملمــوس بودن خدمات نقش ایجاد رابطه مناســب و توجه هر بیشــتر بــه ارتباطات با کیفیت

  با مشــتري از ســوي ارائه  دهندگان خدمات به منزلة حقیقتي انکارناپذیر مطرح اســت. بنابراین 
در هر ســازمان، اعم از دولتی یا غیردولتی خدمات می  بایســت بر اســاس خواسته ها و انتظارات 
مشــتري ایجاد شود. امروزه این حقیقت غیرقابل انکار وجود دارد که کفه ترازو به طرف مشتریان 
سنگیني مي کند. مشتریان امروز فرصتهاي بیشتري براي مقایسه خدمات در اختیار دارند. بنابراین 
در مدارس، روابط خلاق میان مشتریان و سازمان و مجموعه خدمات با کیفیت و ماهیت خدمات 
خریداري  شــده به هنــگام خرید، به کیفیت تعامل و رابطه میان والدیــن و دانش آموزان در حکم 
مشتری و کارکنان مدارس بستگي دارد. چیزي که براي مشتریان ارزش تعیین  کننده دارد توانایي 
مدرســه در ارائه دادن ســرویس مورد نظرشان اســت، از این رو مدارس غیردولتی براي کارآمد 
شــدن نیاز به دست  آوردن اطلاعات کافي از مشتري، درک علائق و خواسته ها و توسعه روابط با او 
دارند. بنابراین مدارسی موفق  ترند که با شناسایي به  موقع و هدفمند خواسته ها و نیازهاي مشتریان 
مدارس، از دیگر رقبا پیشــی بگیرند و خدمات متنوع، با کیفیت و نوین را ارائه دهند. در پژوهش 
 حاضر شــاخصهایی مانند ضعف در تبلیغات و بازاریابی آموزشی، ضعف در تعامل مستمر مدرسه 
با والدین، فنـــاوری اطلاعـات ناکارآمد در مـدارس و خـــدمات نامطلوب آمـوزشی، یادگیری و 
 فوق برنامه ها از مهم ترین عوامل تأثیرگذار در بروز خشم  اند. این نتیجه با پژوهش فانچز1 )2011( 
با عنوان »پدیده خشم مشتریان: علتها و پیامدها« همراستاست. وی نشان داد که کیفیت نامطلوب 

خدمات سخت  افزاری و نرم افزاری سازمان عامل مهمی در بروز خشم مشتریان است.
در تبییــن یافته فوق می تــوان اذعان کرد که از جمله مهم  ترین شــاخصهای قضاوت درباره 
کارآمدي و کیفیت خروجي یك نظام آموزشــي میزان توانایي و ســطح کیفي فارغ  التحصیلان آن 
درزمینه دانشي است که به تحصیل آن پرداخته  اند. از این رو هر قدر که یك نظام آموزشي بتواند 
طي دوره تحصیل دانش آموزان با به کارگیری روشــها و ســازوکارهاي گوناگون تواناییهاي آنها را 
به میزان بیشــتري افزایش دهد، آن نظام آموزشــي را مي  توان در مقایسه با سایر نظامها موفق  تر 
ارزیابي کرد. بنابراین مدارس بایستی بتوانند دو شاخص سطح تواناییها و انگیزه  هاي دانش آموزان 
به ادامه تحصیل و نیز کیفیت کاربرد آموخته ها از سیستم مدرسه در محیط واقعی را در سطحی 
قابل قبول تأمین کنند تا بتوان به  درســتی در مورد کیفیــت خروجی و نتیجه مدارس و نیز نحوه 
عملکرد آن قضاوت کرد. در صورت عدم تأمین هر یك از شاخصهای فوق، خشم والدین نسبت به 

1. Funches
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خدمات مدارس بروز می کند. در پژوهش مواردی از جمله ضعف در کسب مهارتهاي زندگی مطابق 
با نیازهاي اجتماعی و ضعف در تقویت نگرشــهاي کارآفرینانة دانش آموزان )به منزلة نشــانگرهای 
کیفیت کاربرد آموخته ها( و رضایت پایین دانش آموزان و والدین از حجم محتوای برنامه درســي، 
معدل کل کسب  شــده دانش آموزان در پایان سال تحصیلی، رضایت پایین دانش آموزان از کفایت 
برنامه های درســي در ایجاد قابلیتهای لازم در آنان و نرخ افت تحصیلی بالا در میان دانش آموزان 
)به منزلة نشانگرهای سطح تواناییها و انگیزه  هاي دانش آموزان( عامل اصلی بروز خشم والدین بوده  اند.

ضعف در کنش و کیفیت تعامل، یکی از عوامل مؤثر بر خشم والدین است. در پژوهش حاضر 
شــاخصهایی مانند ضعف در تعامل مســتمر مدرســه با والدین، ضعف در تعامل دوسویه معلم و 
دانش آموزان، ضعف در ارائه خدمات مطلوب آموزشی، یادگیری و فوق  برنامه، ضعف در ارائه فناوری 
اطلاعات کارآمد در مدارس و ضعف در تبلیغات و بازاریابی آموزشی موجب خشم والدین نسبت به 
کیفیت خدمات شده  اند. این نتیجه با نتایج پژوهش کاتل و الکساندر1 )2014( با عنوان »مشارکت 
والدین و کیفیت خدمات در ســالهای اولیه« همراستاســت. آنها نشــان دادند بدرفتاري کارکنان 
و عدم تعامل مناســب با مشتریان بر خشم مشــتریان تاثیرگذار است. همچنین می توان گفت که 
همخوانی دارد با نتایج پژوهش کندی و همکارانش )2011( که نشــان دادند سهل  انگاری مدیران 

بر خشم والدین تأثیرگذار است.
آنچه در ادبیات حوزه مدیریت آموزشی حائز اهمیت است کیفیت تعامل معلمان با دانش آموزان 
اســت. روابط معلم و دانش  آموز بخش اصلی آموزش و یادگیری موفق محســوب می شود. معلمان 
برای دانش آموزان در حکم پایگاهی  اند امن در برابر مشــکلات و راهنمایی برای کشــف و تجربه 
جهان پیرامون. رابطه مثبت معلم با دانش آموزان و همچنین دانش آموزان با هم می تواند بر رابطه 
عاطفی و اجتماعی کلاس، ایجاد انگیزه یادگیری، دلبســتگی به مدرســه، همکاری در فعالیتهای 
کلاســی، تلاش بسیار در مواجهه با مشکلات، کمك و حمایت دوستانه، درک رفتار میان - فردی، 
 ایجاد مســئولیت و آزادی در کارهای دانش  آموز، تأثیرگذار باشد. به بیانی دیگر، دانش آموزانی که 
با معلمان خود رابطه گرم و صمیمی دارند از اعتمادبه  نفس بالا، علاقه به معلم خود، انگیزه بیشتر 
برای یادگیری، نگرش مثبت نسبت به مدرسه و لذت بردن از پذیرش همسالان و همکلاسیهای خود 
برخوردارند. تعامل و کنشهای منطقی، راهبردی یا روانشناسانه و اخلاقی سه عنصر اصلی تدریس 
معلم را شــکل می دهند. کنشهای منطقی شــامل فعالیتهایی مانند تعریف کردن، نمایش دادن، 
توضیح دادن، تصحیح کردن و تفســیر کردن و ارزشیابی است. کنشهای راهبردی یا روانشناسانه 
شــامل کارهایی مانند انگیزه دادن، ترغیب کردن، جایــزه دادن، تنبیه   کردن و برنامه ریزی کردن 
است. در کنش اخلاقی نیز معلم ویژگیهایی مانند صداقت، شجاعت، بردباری، همدردی، احترام و 

1. Cottle & Alexander
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انصاف را به نمایش می گذارد. در کنار کنشهای فوق، حمایت عاطفی و آموزشی معلم از دانش آموزان 
موجب تعامل معلم و دانش آموزان می شــود. این تعامل بر پیشــرفت و موفقیتهای تحصیلی آنها 
مؤثر اســت. در واقع روابط اجتماعی درون کلاسهای درس به دلیل پیامدهای تحصیلی، رفتاری و 

اجتماعی به منزلة جنبه هایی مهم از کلاس درس محسوب می شوند. 
نتایح این پژوهش نشان داد که نامناسب بودن شواهد فیزیکی مدرسه یکی از عوامل تأثیرگذار 
در بروز خشم والدین است. فضای آموزشی دارای دو بعد فیزیکی و فرهنگی است. در بعد فیزیکی 
همــة عناصر ملموس و موجود در فضای مدرســه، کلاس درس، تجهیــزات و مواد و تعامل میان 
کارکنان مدنظر قرار می  گیرد. پس می توان اذعان داشــت که شواهد فیزیکی نامناسب یا مناسب 
بخشــی از آمیختة بازاریابی1 است و در واقع تجربیات ذی  نفعان بیرونی ناشی از برخورد با امکانات 
فیزیکی ارائه  دهنده خدمات یا کالا از جمله ظاهر فیزیکی مدارس، فضای مدرســه و حتی پوشش 
کارکنان است. شواهد فیزیکی دارای عناصر گوناگون مانند محیط خدمات )محیط داخلی و محیط 
خارجی(، شــرایط محیطی )ویژگیهای زمینه  ای محیط مانند درجه حرارت، نور، صدا، موســیقی، 
بــو و رنگ(، چیدمان فضا و کارکرد )نحوه قرارگیری وســایل، تجهیزات، مبلمان، حجم و شــکل 
آنها و رابطه آنها با یکدیگر(، نشــانه ها، نمادها و مصنوعات )مانند نام ســازمان، نام واحد(، رفتاری 
مشخص )خاموش کردن تلفن همراه، سیگار نکشیدن و ....(، وضعیت ظاهری کارکنان و بروشورها 
و کاتالوگهای تبلیغاتی اســت. شواهد فیزیکی روی کارکنان، مشــتریان و ارتباط میان آنها تأثیر 
می گذارد. این تأثیرات به صورت واکنشهای درونی در سه حالت شناختی، احساسی و فیزیولوژیکی 
و واکنشهای رفتاری در کارکنان، مشتریان و تعاملات اجتماعی میان آنها بروز پیدا می کند. بنابراین 
بهره گیری از شــواهد فیزیکی در مدارس، درک کیفیت خدمات را برای والدین و ســایر ذی  نفعان 
بیرونی تسهیل می کند و سبب رشد ارزشــهای کارکنان و افزایش توان و بهره  وری آنان می شود. 
درصورتی که هر نظام آموزشی و به طور خاص مدارس غیردولتی هر یك از عناصر شواهد فیزیکی 
را در حد استاندارد و انتظار برآورده نکنند موجب نارضایتی و خشم والدین می شود. در این خصوص 
نتایج پژوهش فیض، کلوشــانی، دانش  فر و احدی )1400( نشــان داد که مناســب بودن لباس و 
آراستگی ظاهر بر انتظار از کیفیت خدمات و قصد خرید مشتریان تأثیر معناداری دارد و این میزان 
تأثیر برای مشــتریان زن بیشتر است. بر این اساس می توان اذعان نمود که مناسب بودن لباس و 
آراستگی ظاهر نقش مهمی در بروز رفتارهای مشتریان در پاسخ به کیفیت مواجهه خدمات دارد.

علاوه بر پنج عامل فوق، دو عامل دیگر که به منزلة عوامل مؤثر بر خشم والدین در پژوهش حاضر 
شناسایی شدند عبارت اند از: نامناسب بودن کیفیت فرایند و عدم پایبندی به قول و عمل. این نتیجه 
 تاکنون برآیندی مشــابه نداشته است. در پژوهش حاضر شاخصهای مانند پارتی  بازی زیاد مدیران،

1. Marketing Mix
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 شناسایی و رتبه   بندی عوامل مؤثر بر خشم والدین 
 در پاسخ به کیفیت مواجهه خدمات مدارس غیردولتی با استفاده از

تکنیک آراس خاکستری
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 دکتر علی یاسینی  دکتر یسرا پناه

دسترسی سخت به مدیر مدرسه، مشغله زیاد مدیران و تعصبات قومی و قبیله  ای در فرایند آموزش 
و یاددهی بر بروز خشــم والدین نســبت به کیفیت خدمات مدارس تأثیرگذار بوده اند. همچنین 
مواردی مانند نحوه اعطای خدمات فوق  برنامه به دانش آموزان، بوروکراسی شدید در مدارس، نحوه 
وصول شهریه، نحوه اعطای خدمات آموزش و یادگیری رسمی به دانش آموزان و جریمه  های ناشی 
از دیر پرداخت کردن شــهریه بر بروز خشم والدین نسبت به کیفیت خدمات تأثیری قابل  ملاحظه 

داشته  اند.
در قسمت کمی، با توجه به نظرات خبرگان، مدارس غیردولتی بر مبنای معیارهای مستخرج 
 از بخــش کیفی رتبه  بندی شــد. بر اســاس نتایج به دســت آمده از تکنیك آراس خاکســتری،

از میان 12 مدرســة غیردولتی در شهر ایلام مدرسه شــماره 7، کمترین خشم والدین و مدرسه 
شماره 1 بیشترین نشانه های خشــم والدین را داشت. رتبه  بندی سایر مدارس بر مبنای کمترین 
 خشــم والدین، مدارس شماره 8، شماره 12، شماره 2، شماره 5، شماره 9، شماره 1، شماره 11،

شــماره 3، شماره 4 و شماره 10 اســت. با توجه به نتایج رتبه  بندی مدارس از نظر خشم والدین، 
مشخص شد که مدرسه شماره 1 بیشترین نشانه های خشم والدین را دارد. این امر ناشی از مواردی 
مانند عدم خدمات  دهی مناسب از سوی مدارس، عدم استفاده از سیستم الکترونیکی در مدیریت 
امور مدرســه و عدم مدیریت بهینه و نداشــتن برنامه برای مشتریان و نداشتن وقت کافی مدیر و 
کارکنان مدارس اســت. مدرسه شماره 1 در شــهر ایلام در یك محله قدیمی و پرازدحام نزدیك 
بازارهای اصلی شــهر است و ترافیکی ســنگین در این مکان وجود دارد. همچنین در آنجا توزیع 
مناسب از لحاظ جغرافیایی و جمعیتی رعایت نشده است و فاصله مدارس دیگر از مدرسه مذکور 
زیاد اســت، لذا توصیه می شود که در صورت امکان مدرسه فوق به نقطه  ای مناسب از شهر انتقال 
یابد. مدرســه شــماره 7 نیز از نظر خشم والدین کمترین نشانه های خشــم والدین را داشت. این 
مدرســه در ابتدای شهر ایلام قرار دارد که جمعیت اندکی در آنجا ساکن  اند و خلوت  ترین مدرسه 

غیردولتی است، همچنین هیچ  کدام از مشکلات مدرسه  ای را که در بالا به آنها اشاره شد، ندارد.
با توجه به نتایج کسب شده، برای مدارس غیردولتی در شهر ایلام پیشنهادهای زیر ارائه می شود:
 1. یکی از عوامل خشــم والدین نسبت به مدارس غیردولتی، ضعف در کیفیت تعامل است که

بر اساس مصاحبه های بخش کیفی این عامل ناشی از عدم مدیریت زمان از سوی کارکنان، 
 اخــلاق کاري کارکنــان، پارتي  بازي کارکنان، ســرعت عمل پایین و تعــداد کم کارکنان
 در مدارس است. لذا پیشــنهاد مي شود که به تعداد کارکنان مدارس افزوده شود، کارکنان

در زمــان کار کمتر مدرســه را ترک کنند و با ارباب  رجوع با اخلاق مناســب رفتار کنند و 
همچنین سیســتم خدمات  دهی به مشــتریان را با رعایت انصاف به کار ببرند و این نکته را 

همواره مدنظر داشته باشند که همیشه حق با مشتري است. 
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 2. پاســخگو نبودن عاملی دیگر اســت که سبب خشــم والدین می شــود. برای غلبه کردن
 بر این مشکل مدیران برنامه ریزي دقیق  تر انجام دهند، به طوري  که با مشتریان مدارس خود 
درتماس باشند و پذیراي مشتریان باشند. مدیران باید همه مشتریان را حمایت کنند نه فقط 
قشر خاصي از آنان. عدم پایبندی به قول و عمل نیز موجب خشم والدین می شود. پیشنهاد 
می شــود تبلیغات مدارس همان چیزي باشــد که دارند و از اغراق و کلی  گویی در تبلیغات 

پرهیز شود و قول و قرارهای مدارس در چارچوب قوانین و اختیارات آنها باشد.
3. نارسایی کیفیت خدمات و کیفیت نتیجه دو عامل دیگرند که موجب خشم والدین شده اند. 
توجه به مصاحبه های بخش کیفی این عامل ناشی از شاخصهایی همچون ضعف در سیستم  با
انفورماتیك، خدمات الکترونیکی ناکارآمد، ضعف در تعامل با مشــتریان و خدمات نامطلوب 
است، لذا پیشنهاد می شود که میزان خدمات  دهی الکترونیکی در سطح مدارس افزایش یابد 

و کیفیت آنها بیشتر مدنظر قرار گیرد.
4. شواهد فیزیکی نامناسب نیز در برخی از موارد موجب خشم والدین شده است. در این مورد 
توصیه می شود که دکوراسیون و مبلمان، آرایه  هاي مناسب، رنگ مناسب و ملزومات مدرن، 
میزهای مناســب و زیبا، سیستم گرمایشي و سرمایشــي مدرن و مناسب، سیستم صوتي 
و تصویري و اطفاي حریق یا دوربین مداربســته مناســب، نمایشگر )تلویزیون(، آبسرد کن، 

صندلي مشتریان و تابلو اعلانات در مدارس تعبیه شوند.
5. نامناســب بودن کیفیت فرایند نیز بر خشــم والدین تأثیرگذار بوده است. هنگام مصاحبه، 
خبرگان دربارة این عامل به مســائلي اشــاره کردند مانند اینکــه قالبهاي اعطاي خدمات 
درمدارس قدیمي اســت که با نیاز روز مشــتریان تطابق نــدارد. در ارائه خدمات به   جاي 
اعمال مقررات بر اساس سلیقه   عمل مي شود، با وجود قوانین دربارة تسهیل دریافت خدمات 
ازســوی مجریان این قانون اجرا نمي شود، در اعطاي خدمات به اولویتهاي مشتریان توجه 
نمي شــود، اختیارات تفویضي به مدارس با توجه بــه حجم کار و گردش فعالیتها خیلي کم 
اســت، بوروکراســي و کاغذبازي چه هنگام ثبت  نام و چه هنگام اعطاي خدمات خیلي زیاد 
است. شایسته است در این زمینه بررسي مجدد به  عمل آید و تدبیر مناسب اندیشیده شود.

 پژوهش حاضر همانند هر پژوهش دیگر دارای محدودیتهایی بود که مهم ترین آن پراکندگی 
جامعه هدف، شناســایی والدین خشمگین و دشــواری در انجام دادن مصاحبه با آنها بود. مدارس 
اطلاعاتی دقیق دربارة ارزیابی سالانه از رضایت والدین در اختیار پژوهشگران قرار ندادند و این نیز 
مرحله گردآوری داده ها را با محدودیت مواجه ســاخت. تعمیم داده ها به مدارس غیردولتی سایر 
شهرها می  بایست با احتیاط انجام شود چرا که تعداد مدارس مورد مطالعه کم است و قابلیت تعمیم 

نتایج فقط مختص همین مدارس است.
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