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Abstract 

In the context of our country higher education, Due to the increasing competition of universities and 

higher education institutions and the constantly changing needs and wants of students, Monitoring and 

managing student satisfaction and loyalty is an important requirement for achieving a competitive 

advantage.The purpose of this study is to investigate the factors that determine students' satisfaction and 

the role of these factors in their loyalty. This research is of applied type and has a quantitative character 

and with the aim of expressing correlation has been done in a survey. The statistical population of the 

study was the students of Nabi Akram Higher Education Institute who were selected as a sample through 

non probabilistic quota sampling based on the share of the total number of degree-field orientation and 

year of university entrance. Data were collected through a standard questionnaire. Also, the reliability of 

the questionnaire was evaluated by calculating Cronbach's alpha coefficient and its validity was evaluated 

by first and second order confirmatory factor analysis. To test the hypotheses, the structural equation 

modeling method was used using Smart PLS software version 3. The results showed that the image of the 

university, students' expectations, quality of perceived services and perceived value Students' satisfaction 

and loyalty are one of the most important factors. Among these, the image of the university, students' 

expectations, the quality of perceived services and the perceived value of students have a positive effect 

on their satisfaction with the university. Also University image and students' satisfaction have a positive 

effect on their loyalty to the university. 
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با  یردولتیغ یدانشگاه ها انیدانشجو یوفادار و یتمندیعوامل موثر بر رضا یبررس

بر نقش ارزش ادراک شده دیتاک   اندانشجوی  

(زیاکرم )ص( تبر ینب یموسسه آموزش عال انی)مورد مطالعه: دانشجو  

3 ، رضا شاهی2یلانیمحمدصادق م، *1 یراض نینسر   

  .رانیا ز،یرتب زیدانشگاه تبر تیریدانشکده اقتصاد و مد  تیریگروه مد اریاستاد -* 1

 n.razi@tabrizu.ac.irمسئول  سندهینو -*

 .رانیا ز،یاکرم )ص(، تبر یموسسه آموزش عالی نب ک،یمکان یگروه مهندس تیریمد یدکتر یدانشجو -3

   .رانیا ز،یتبر ،یدانشگاه آزاد اسلام ز،یو آمار، واحد تبر یاضیگروه ر اریاستاد   -2

 چکیده

 تیرینظارت و مد ان،یدانشجو های و خواسته ازهایمستمر ن رییو تغ عالی آموزش موسسات و ها به رقابت روزافزون دانشگاهکشور، با توجه  یدر بستر آموزش عال

 ی کننده نییععوامل ت یشود. هدف پژوهش حاضر بررس یمحسوب م یرقابت تیبه مز یابیاز الزامات مهم جهت دست انیدانشجو یو وفادار یتمندیرضا

به صورت  یهمبستگ انیاست و با هدف ب یصبغه کم یو دارا یپژوهش از نوع کاربرد نای. است ها آن یعوامل در وفادار نیو نقش ا انیدانشجو یتمندیرضا

 یراحتمالیغ یرگی نمونه قیاکرم)ص( بودند که از طر ینب یموسسه آموزش عال لیدر حال تحص انیپژوهش دانشجو یانجام شده است. جامعه آمار یشیمایپ

پرسشنامه  قطری از ها نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. داده 284و سال ورود به دانشگاه تعداد  شیگرا-رشته-یلیر اساس سهم از تعداد کل مقطع تحصب یا هیسهم

شد.  یه اول و دوم بررسمرتب یدییتا یعامل لیتحل قیاز طر نآ ییکرونباخ و روا یآلفا بیمحاسبه ضر قیپرسشنامه از طر ییایپا نیشد. همچن یاستاندارد گردآور

دانشگاه،  رینشان داد که تصو جیاستفاده شد. نتا 3 ی نسخه  Smart PLSبا استفاده از نرم افزار یمعادلات ساختار سازی از روش مدل ها هیآزمون فرض یبرا

 انیم نیهستند. در ا انیدانشجو یو وفادار یتمندیرضا ی کننده نییعوامل تع نیخدمات ادراک شده و ارزش ادراک شده از مهمتر تیفیک ان،یانتظارات دانشجو

مثبت دارند.  رتاثی دانشگاه از ها آن یتمندیرضا زانیبر م انیدانشجو ی خدمات ادراک شده و ارزش ادراک شده تیفیک ان،یدانشگاه، انتظارات دانشجو ریتصو

 مثبت دارند. ریشگاه تاثآن ها نسبت به دان یبر وفادار انیودانشج یتمندیدانشگاه و رضا ریتصو نیهمچن

 خدمات. تیفیدانشگاه، ک ریارزش ادراک شده، تصو ان،یدانشجو یوفادار ان،یدانشجو یتمندیرضا ها:کلیدواژه

 استناد:

بر نقش  دیتاک با یردولتیغ یدانشگاه ها انیدانشجو یو وفادار یتمندیعوامل موثر بر رضا یبررس(. 1401. )، رضا یو شاه محمدصادق ، یلانیم و نینسر ، یراض

 . 196-169 .(4)3،(زیاکرم )ص( تبر ینب یموسسه آموزش عال انی)مورد مطالعه: دانشجو اندانشجوی  ارزش ادراک شده

  10/02/1401 تاریخ دریافت: 16، پیاپی 4، شماره 3، دوره 1401، هوشمند یابیت بازاریریه مدینشر

 19/02/1401 تاریخ ویرایش: هوشمند یابیت بازاریریه مدینشرناشر: 

 24/06/1401 تاریخ پذیرش: نوع مقاله: علمی پژوهشی
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 مقدمه

 1دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی، نقش حیاتی در توسعه و رشد کشورها و در حالت کلی در توسعه و رشد جهان دارند )ییویو

ی منابع انسانی مورد نیاز اقتصاد (. آموزش عالی یکی از نهادهای خدماتی در جهت آموزش، پژوهش، تامین و توسعه2012و همکاران، 

ی پایدار بر عهده دارد و به عنوان یک نهاد مهم و این نهاد کارکردهای اساسی در جهت رشد و توسعه در تمامی کشورها است.

ها (. در دهه های اخیر، افزایش تعداد دانشگاه2008، 2های مختلف آن دارد )بوهمها و جنبهساختارمند، نیازمند توجه علمی به تمام بخش

دولتی و کاهش تعداد دانشجویان باعث ایجاد رقابت در صنعت آموزش عالی کشور شده و موسسات آموزش عالی اعم از دولتی و غیر 

ها برای جذب دانشجویان جدید و حفظ دانشجویان فعلی خود،  نیازمند توجه به رضایتمندی و وفاداری است. از این رو دانشگاه

( چرا که 2016و همکاران،  3گاه ها شده است )تورکیلمازدانشجویان خود بوده و این مسئله تبدیل به یکی از مفاهیم حیاتی برای دانش

ها، یعنی دانشجویان است )معافی مدنی و همکاران، ها در گرو ارتقاء رضایتمندی و وفاداری مشتریان کلیدی آنموفقیت بلند مدت آن

( معتقد 2001( و ناراسیمهان )2003)ای برخوردار است چرا که واتسون (. این مسئله در دانشگاه های غیر دولتی از اهمیت ویژه1397

های سایر صنایع، دانشجویان انتظار دریافت کنندهکنند همانند مصرفهایی که دانشجویان شهریه پرداخت میهستند که در دانشگاه

 ارزش برای پول پرداختی خود دارند.

کیفی به موازات یکدیگر است. گسترش کمی ی پایدار نظام آموزش عالی کشور مستلزم رشد متوازن در هر دو بعد کمی و توسعه

نظام آموزش عالی، بدون توجه به توسعه کیفی، پیامدهایی مانند وابستگی علمی، فرار مغزها، کاهش کارآفرینی و ضعف دانش را در 

ی سوق داده ی کمی به سمت مرحله کیفها ار مرحله(. در کشور ما در حال حاضر گسترش دانشگاه1385پی خواهد داشت )آقاملایی، 

شود. دانشجویان از ارکان شده است و ضرورت مشخص کردن عوامل تعیین کننده رضایتمندی دانشجویان بیش از قبل احساس می

های مختلف جامعه را تشکیل خواهند داد، در نتیجه ها و ارگانروند و در آینده پیکره اصلی سازمانها به شمار میاصلی دانشگاه

ها به رشته تحصیلی جهت ایجاد انگیزه، حفظ و ارتقاء کیفیت آموزشی تواند در نگرش آنهای دانشگاه مییتها از فعالرضایت آن

ها تناسب وجود ندارد و موجب تاثیرگذار باشد. این در حالی است که بین شناخت مدیران از ادراکات دانشجویان با ادراکات واقعی آن

-ها و به عبارت دیگر سطح رضایتمندی آنود. به همین دلیل ارزیابی ادراکات واقعی آنشها میآسیب رساندن به سطح رضایتمندی آن

ها، رضایتمندی دانشجویان را یکی از عوامل مهم عملکرد نهاد های آموزشی یابد. تحقیقات انجام گرفته در بستر دانشگاهها ضرورت می

های رضایتمندی، عوامل تعیین کننده و ایتمندی دانشجویان، مدلی رض( و در مطالعه2017و همکاران،  4اند )سانتینیبیان کرده

( 2013اند. به عنوان نمونه دیب و انازیر )های مختلف اعم از دولتی و غیر دولتی بررسی کردهپیامدهای آن را در کشورها و دانشگاه

ی رضایتمندی دانشجویان معرفی ین کنندهی دانشجویان را به عنوان عوامل تعیتصویر دانشگاه، کیفیت خدمات و ارزش ادراک شده

( کیفیت خدمات، تصویر دانشگاه، ارزش ادراک شده 2019اند. سیلوا و همکارانش )کرده و پیامد آن را وفاداری دانشجویان بیان کرده

اند. امدهای آن بیان کردهی رضایتمندی معرفی کرده و وفاداری دانشجویان و نتایج یادگیری را پیو اشتغال پذیری را عوامل تعیین کننده

های ارائه شده در تحقیقات انجام شده، پژوهش حاضر در صدد است تا با بررسی با توجه به تنوع عوامل موثر بر رضایتمندی و مدل
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طح عوامل تعیین کننده مشترک و مورد توافق در ادبیات تحقیق، عوامل جامع موثر بر رضایتمندی و وفاداری دانشجویان جهت ارتقاء س

ها را استخراج و میزان تاثیر آن ها را بررسی کند تا مدیران آموزش عالی بتوانند از نتایج این تحقیق در جهت رضایتمندی و وفاداری آن

ی رضایتمندی جذب دانشجویان جدید و حفظ دانشجویان فعلی خود بهره مند شوند. لذا در این پژوهش تلاش شده است تا با مطالعه

ها به چه اندازه بوده و عوامل موثر بر رضایتمندی و وفاداری دانشجویان دهد که میزان رضایتمندی و وفاداری آن دانشجویان نشان

ها و رقابت در بازارهای داخلی و خارجی در عرضه ها با یکدیگر چگونه است. با توجه به رسالت دانشگاهی ارتباط آنکدامند و نحوه

ها برای انطباق هر چه بیشتر با ن تحقیق بتواند گامی موثر در جهت یاری رساندن به دانشگاهآموزش و پژوهش، امید است نتایج ای

ها در انتظارات دانشجویان و بهبود خدمات آموزشی و پژوهشی بردارد که در نهایت موجب ارتقاء عملکرد، رتبه و سطح علمی آن

 ها خواهد شد.محیط رقابتی دانشگاه

 مبانی نظری 

ی شجویان، احساس یا نگرش دانشجویان درباره دانشگاه محل تحصیل خود هست که از طریق ارزیابی تجربهرضایتمندی دان

شود که (. رضایتمندی دانشجویان در دانشگاه زمانی حاصل می2001، 2؛ ایلیوت و شاین2013، 1ها حاصل می شود )مارکتحصیلی آن

ها از دانشگاه باشد و این مقایسه در طول زمان به طور های آننتظارات و خواستهی دانشجویان از دانشگاه فراتر از اعملکرد ادراک شده

ها و انتظارات دانشجویان عمدتا روی اهداف کوتاه مدت کند. به عبارت دیگر، خواستهمستمر در حین تحصیل در دانشگاه ادامه پیدا می

های دانشجویان . رضایتمندی بازخورد عینی از انتظارات و خواستهها از کیفیت دانشگاه استها استوار است که ناشی از ادراک آنآن

ی دانشجویان، پیشرفت تحصیلی، بهبود وضعیت شغل کند و در نهایت برآورد کردن و جلب رضایتمندی دانشجویان در انگیزهارائه می

ت تحقیق برای ارزیابی رضایتمندی دانشجویان، (. در ادبیا2001، 3ها اثرگذار خواهد بود )بای و دنییلها و عملکرد تحصیلی آنآتی آن

هایی مانند تعداد شکایات، سود سالیانه و سهم بازار های عینی از شاخصمدل های مختلف عینی و ذهنی ارائه شده است. در مدل

(. در 1384داری، گیرد )دلخواه و دیوانهای ذهنی، ادراک خود دانشجویان از خدمات مد نظر قرار میشود ولی در مدلاستفاده می

( و شاخص رضایتمندی ASSIهای ذهنی دو شاخص کلی در ادبیات وجود دارد: شاخص رضایتمندی دانشجویان امریکا )مدل

(. شاخص رضایتمندی دانشجویان امریکا مبتنی بر شاخص رضایتمندی مشتریان امریکا است که یک معیار ESSIدانشجویان اروپا )

های مختلف اقتصادی اعم از تاکنون هر سه ماه یکبار نتایج آن برای صنایع و بخش 1995از سال ملی برای رضایت مشتری است و 

ی رضایت دانشجویان سه عامل اصلی، کیفیت کنندهدولتی و غیر دولتی به صورت منظم منتشر می شود. در این مدل عوامل تعیین

(. در شاخص رضایتمندی دانشجویان اروپا که 2019و همکاران،  4ادراک شده، ارزش دریافت شده و انتظارات دانشجویان است )سیلوا

مبتنی بر شاخص رضایتمندی مشتریان اروپا است، عوامل تعیین کننده شامل تصویر دانشگاه، انتظارات دانشجویان، ارزش دریافت شده، 

تعاملی خدمات مانند رفتار کیفیت ادراک شده از بخش سخت افزاری )کیفیت مرتبط به خدمات( و بخش نرم افزاری )عناصر 
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، 1کارکنان( است. در این مدل، وفاداری دانشجویان به عنوان پیامد مهم رضایتمندی دانشجویان معرفی شده است )شاهسوار و سادزانا

2017.) 

 پیشینه پژوهش

ماری و روش تجزیه و ی رضایتمندی و وفاداری دانشجویان، جامعه آخلاصه تحقیقات خارجی و داخلی از نظر عوامل تعیین کننده

 آمده است. 1تحلیل، در جدول 

 

 خلاصه تحقیقات خارجی و داخلی :1جدول 

 عوامل تعیین کننده رضایتمندی دانشجویان نویسنده )سال(
ی آماری و روش جامعه

 تحلیل

Martensen et al. 

(2000) 

افزاری، کیفیت تصویر، انتظارات، کیفیت ادراک شده از عوامل سخت

 از عوامل انسانی، ارزش ادراک شده، رضایتمندی و وفاداریادراک شده 

 

سازی معادلات مدل

ساختاری با حداقل مربعات 

 جزئی

Calvo- Mora 
et al. (2005) 

رهبری، مدیریت افراد، سیاست، شرکا، فرایند مدیریت، نتایج 

 دانشجویان، نتایج مردم، نتایج جامعه

 

سازی معادلات مدل

اقل مربعات ساختاری با حد

 جزئی

Stergard & 
Kristensen (2006) 

افزاری، کیفیت تصویر، انتظارات، کیفیت ادراک شده از عوامل سخت

 ادراک شده از عوامل انسانی، ارزش ادراک شده

دانشجویان کارشناسی و 

کارشناسی ارشد دانشگاه کسب 

 دانمارک Aarhusو کار 

سازی معادلات مدل

بعات ساختاری با حداقل مر

 جزئی

Alves & Raposo 

(2007) 
 تصویر، انتظارات، کیفیت فنی / کارکردی، ارزش ادراک شده

های دانشجویان رشته

 مختلف دانشگاه دولتی پرتغال

سازی معادلات مدل

 ساختاری کوواریانس محور

Brown & 

Mazzarol (2009) 

-نرم افزار، کیفیت ادراک شده ازسخت تصویر، کیفیت ادراک شده از

 افزار، ارزش ادراک شده

 

سازی معادلات مدل

ساختاری با حداقل مربعات 

                                                             
1
 Shahsavar & Sudzina 
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 جزئی

Thomas (2011) مندی و وفاداریاعتبار و شهرت، رضایت 

 

سازی معادلات مدل

 ساختاری کوواریانس محور

Arif & Ilyas 

(2011) 

د رهبری مدیر، اختیارات دانشجویان، نگرش اساتید، قدرت استاد، فراین

 ورود به دانشگاه، تبلیغات دهان به دهان

 

سازی معادلات مدل

 ساختاری کوواریانس محور

Temizer & 
Turkylmaz (2012) 

 تصویر، انتظارات، کیفیت ادراک شده، ارزش ادراک شده

دانشجویان کارشناسی 

 دانشگاه خصوصی ترکیه

سازی معادلات مدل

ساختاری با حداقل مربعات 

 جزئی

Dib & Alnazer 

(2013) 
 کیفیت خدمات، تصویر، ارزش ادراک شده

 

سازی معادلات مدل

 ساختاری کوواریانس محور

Fares, Achour & 

Kachkar (2013) 
 کیفیت خدمات و شهرت دانشگاه

-دانشجویان دانشگاه بین

 المللی مالزی

 رگرسیون و همبستگی

Turkyilmaz & 
Temizer & Oztekin 

(2016) 

 نتظارات، کیفیت ادراک شده، ارزش ادراک شدهتصویر، ا

دانشجویان کارشناسی 

 دانشگاه غیر انتفاعی در ترکیه

سازی معادلات مدل

ساختاری با حداقل مربعات 

 جزئی

Adnan, Mohamed, 

Tarek and Hosny 

(2016) 

ها و نام، آزمایشگاهخدمات آموزشی و انتقال دانشجویان، فرایند ثبت

یوتری، اساتید، عملکرد آموزشی و کیفیت خدمات سخت های کامپسایت

 افزاری

دانشجویان مدیریت کسب و 

 کار دانشگاه کویت

سازی معادلات مدل

 ساختاری کوواریانس محور

Shahsavar & 

Sudzina (2017) 

افزاری، کیفیت تصویر، انتظارات، کیفیت ادراک شده از عوامل سخت

 ارزش ادراک شدهافزاری، ادراک شده از عوامل نرم

دانشجویان دانشگاه 

Danish دانمارک 

سازی معادلات مدل

ساختاری با حداقل مربعات 

 جزئی

Burgess, Senior & 
Moores (2018) 

های کیفیت تدریس، مدیریت و سازمان، ارزیابی و بازخورد حمایت

 ی فردیدانشگاه، منابع یادگیری و توسعه

های دانشجویان دانشگاه

پیمایش ملی انگلیس )
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 2016تا  2007دانشجویان( از 

تحلیل عاملی و تحلیل 

 واریانس

Al- Haddad, 

AbuTaleb & Badran 
(2018) 

 کیفیت خدمات آموزشی

دانشجویان رشته کسب و 

 های اردنکار دانشگاه

 رگرسیون خطی ساده

Babe & Cooper 

(2018) 
 کیفیت تدریس و رویکردهای یادگیری دانشجویان

نشجویان کارشناسی دا

حسابداری دانشگاه دولتی 

 استرالیا

سازی معادلات مدل

ساختاری با حداقل مربعات 

 جزئی

Siva, Mendes, 

Ganga, Mergulhoo & 
Lizarelli (2019) 

-کیفیت خدمات، تصویر، ارزش ادراک شده، نتایج یادگیری و اشتغال

 پذیری

دانشجویان کارشناسی ارشد 

نولوژی موسسات آموزش و تک

 برزیل

سازی معادلات مدل

ساختاری با حداقل مربعات 

 جزئی

فعلی، بیگلری و پزشکی 

 (1390راد )
 کیفیت خدمات آموزشی

دانشجویان تحصیلات 

تکمیلی دانشکده کشاورزی 

 دانشگاه تربیت مدرس تهران

 tآزمون 

 (1392حکیم )
ه اجتماعی، شرایط محیط آموزشی، شرایط محیط بالینی اساتید، وجه

 ارتباط با همکاران و مدیریت

دانشجویان پرستاری 

های پرستاری و مامایی دانشکده

وابسته به دانشگاه علوم پزشکی 

 جندی شاپور اهواز

و ضریب  tهای آزمون

 همبستگی

خورشیدی و قربانی 

(1392) 

ی تحصیلی، جو مندی از: اثربخشی راهنمایی و مشاورهرضایت

در مجتمع دانشگاهی، خدمات حمایتی، اهمیت دادن به دانشکده، زندگی 

دانشجویان کارشناسی 

 دانشگاه شهید ستاری
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های مالی و حمایتی، دانشجویان، خدمات آموزشی، استخدام و کمک

 پذیرش دانشجو، سلامت و امنیت دانشکده، خدمات برتر و دانشجومداری
ای و تک نمونه tهای آزمون

 فریدمن

اری و فر، جویبحاتمی

 (1392سرمدی )

ی آموزش، ی خدمات پیگیرانه بعد از ارائهخدمات آموزشی، ارائه

 تصویر دانشگاه، وفاداری دانشجویان و مشتری مداری

دانشجویان کارشناسی 

 دانشگاه پیام نور مرکز تهران

و تحلیل  tهای آزمون

 طرفهواریانس یک

جعفری راد، عزیزی 

 کرفستانیشمالی، و جعفری 

(1394) 

کیفیت خدمات آموزشی، کیفیت خدمات رفاهی، کیفیت خدمات 

 اداری و کیفیت خدمات پژوهشی

دانشجویان تحصیلات 

های دولتی شهر تکمیلی دانشگاه

 تهران

 tتحلیل عاملی و آزمون 

 ایتک نمونه

خردمند، شعبانی و آزادی 

(1394) 

ارسی، نام، آموزش و یادگیری، آموزش زبان ففرایند پذیرش و ثبت

رسانی، تجهیزات دانشگاه، تجهیزات فناوری اطلاعات، کتابخانه و اطلاع

 تجهیزات ورزشی و تجهیزات محل اقامت

دانشجویان خارجی پذیرش 

 آزاد دانشگاه علوم پزشکی تهران

 آمار توصیفی

نژاد معافی مدنی، شعبان

 (1397قورچیان و زمانی )

مالی، رفاهی،  -ریابعاد کیفیت خدمات پژوهشی، آموزشی، ادا

 المللفرهنگی، سیاسی، تکنولوژی، مجازی و بین

های دانشجویان دانشگاه

 دولتی زنجان

سازی کمی )مدل –کیفی 

معادلات ساختاری با حداقل 

 مربعات جزئی(

رحیمی، عباسی رستمی 

(1397) 
 کیفیت خدمات آموزشی، پژوهشی، رفاهی و اداری

های فنی دانشجویان دانشکده

 ای استان مرکزیهو حرف

 ایتک نمونه tآزمون 

 

 هاچارچوب مفهومی پژوهش و تدوین فرضیه

 وفاداری دانشجویان

ی دانشگاه محل تحصیل خود به دیگران، تمایل به مطرح کردن مطالب مثبت ها به معرفی و توصیهوفاداری دانشجویان، تمایل آن

(. همچنین 1997، 1ده از سایر خدمات دانشگاه تعریف شده است )ویب و جاگاندرباره دانشگاه و تمایل به ادامه تحصیل و استفا

ای داشته باشند و در برگشت به گذشته انتخاب مجدد دانشگاه محل تحصیل خود وفاداری دانشجویان بر اساس این که انتخاب آزادانه

                                                             
1
 Webb & Jagun 
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های آموزشی برگزار شده توسط سمینارها و دوره  ها،را انتخاب خواهند کرد و پس از فراغت از تحصیل تمایل به شرکت در همایش

اند که پیامد اصلی (. برخی از تحقیقات به این نتیجه رسیده2019و همکاران،  1دانشگاه دارند، تعریف شده است )دیولایراس

ن اساس فرضیه اول (. بر ای2009، 3؛ کیو و یی2018و همکاران،  2ها به دانشگاه است )ماسرینیرضایتمندی دانشجویان، وفاداری آن

 شود.تحقیق به این صورت مطرح می

 ها به دانشگاه تاثیر مثبت دارد.رضایتمندی دانشجویان از دانشگاه بر وفاداری آن فرضیه اول:

 کیفیت خدمات ادراک شده

های داشتگیرد و برکیفیت یک مفهوم ذهنی در دانشجویان است که براساس ذهنیت، طرزتلقی، اهداف و تجارب افراد شکل می

(. با توجه به ذهنی بودن ماهیت کیفیت خدمات در ادبیات بازاریابی خدمات، کیفیت روی 1394گیرد )جعفری راد، متفاوتی به خود می

ها از عملکرد واقعی ی انتظارات دانشجویان از خدمات با ادراک واقعی آنکیفیت ادراک شده از خدمات تمرکز دارد. در مقایسه

شود. کیفیت شود و به عنوان ارزیابی درباره خوبی و بدی خدمات در نظر گرفته میمات ادراک شده حاصل میخدمات، کیفیت خد

و  4کند است )قایلاخدمات تحت عنوان تفاوت بین آن چه دانشجو انتظار دارد دریافت بکند با ادراک وی از آن چه دریافت می

ی ارزیابی دانشجویان درباره کیفیت تدریس و آموزش، است که در نتیجه (. کیفیت خدمات یک مفهوم فرایند محور1999همکاران، 

( ارائه شده است که آن 1999) 5بندی اصلی در ارتباط با کیفیت توسط مارتینسینتواند حاصل شود. تقسیمخدمات پشتیبانی و رفاهی می

ی شامل عناصر انسانی مانند تدریس، استانداردهای کند. کیفیت نرم افزاررا به دو بعد اصلی سخت افزاری و نرم افزاری تقسیم می

های تدریس و روابط انسانی کارکنان و اساتید با دانشجویان است. کیفیت سخت افزاری شامل عناصر غیر انسانی تحت دانشگاه، روش

نشجویی است. در بستر آموزش های درس، کتابخانه، تجهیزات و امور داها و عوامل پشتیبانی مانند کلاسهای درسی رشتهعنوان برنامه

های تدریس اساتید رشته تحصیلی و کیفیت سخت افزاری عالی کیفیت نرم افزاری را عمدتا خدمات ارائه شده توسط کارکنان و روش

نظر  ها و استانداردهای دانشگاه، دروس رشته تحصیلی و تسهیلات دانشگاه دررا تحت عنوان ترم بندی و برنامه ریزی دروس، آیین نامه

ی رضایتمندی ی دانشجویان به عنوان یکی از عوامل تعیین کننده(. کیفیت خدمات ادراک شده2017، 6اند ) شاهسوار و سادزیناگرفته

دهد که کیفیت خدمات به طور چشمگیری رضایت دانشجویان دانشجویان از دانشگاه در نظر گرفته شده است. اکثر مطالعات نشان می

(. برخی از تحقیقات نیز معتقد هستند کیفیت خدمات، ارزش 2017و همکاران،  7؛ خو2018و همکاران،  رینیرا در پی دارد )ماس

های دوم و (. بر این اساس فرضیه2007، 1؛ الویس و راپوسو2015و همکاران،  8ی دانشجویان را افزایش می دهد )یوریکوادراک شده

 سوم تحقیق به این صورت مطرح می شود.

                                                             
1
 Deoliveiras 

2
 Masserini 

3
 Kuo & Ye 

4
 Guolla 

5
 Martensen 

6
 Shahsavar & Sudzina 

7
 khoo 

8
 Eurico 
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 ها تاثیر مثبت دارد.ی دانشجویان از خدمات دانشگاه  بر رضایتمندی آنکیفیت ادراک شده م:ی دوفرضیه

 ها از دانشگاه تاثیر مثبت دارد.ی آنی دانشجویان از خدمات دانشگاه بر ارزش ادراک شدهکیفیت ادراک شده ی سوم:فرضیه

 تصویر دانشگاه

های شناختی، اعتقادی، گیرد و دارای مولفهیر عقلایی و عاطفی شکل میی ادراکی است که با تفستصویر و وجهه یک پدیده

(. تصویر متغیری مبتنی بر قضاوت است و می تواند به عنوان ادراک از دانشگاه 1990و همکاران،  2عاطفی و احساسی است )دوبنی

، 3گذارد ) گرونروسدانشگاه تاثیر می ها نسبت به عملکردگیرد و در ادراک آنی دانشجویان شکل میتجسسم شود که در حافظه

های مختلف فیزیکی و رفتاری یک دانشگاه ها ویژگیگیرد که آنتصویر کلی از دانشگاه زمانی در ذهن دانشجویان شکل می .(1998

نشگاه (. تصویر و وجهه دا2015و همکاران،  4مانند زیرساختارها، خدمات، ارزش ها و پیامدها را در نظر می گیرند )یوریکو

ی تصویر کلی دانشجویان در ارتباط با اعتبار و شهرت دانشگاه، قابلیت اعتماد و اعتبار دانشگاه، مشارکت دانشگاه در مسائل دربرگیرنده

مختلف تجاری و اجتماعی، روابط تجاری دانشگاه با صنایع و کسب و کارها، تامین نیازها و رسیدگی به تقاضاهای دانشجویان، 

های های نو و رشد استعدادها و ظرفیتاه با محیط پیرامون خود و نهایتا ایجاد مکانی برای خلق و پرورش ایدهسازگاری دانشگ

-ها و استراتژیگذاری در برنامه(. برای دستیابی به اثرات مثبت تصویر دانشگاه، سرمایه2018و همکاران،  5دانشجویان است )ماسرینی

ی دهد که هر دو مولفهثیر را روی تصویر دانشگاه دارند ضروری کرده است. تحقیقات نشان میها که بیشترین تاهای مرتبط با نگرش

(، ارزش ادراک 2009؛ کیو و یی، 2002شناختی تصویر و احساسی تصویر بر رضایتمندی دانشجویان از دانشگاه )پالاکیو و همکاران، 

؛ یوریکو و همکاران، 2007اداری دانشجویان به دانشگاه )الویس و راپاسو، ( و وف2009؛ براون و مازارد، 2011شده از دانشگاه ) الویس، 

 شود.های زیر مطرح می( تاثیر دارد.  بر این اساس فرضیه2015

 ها از دانشگاه تاثیر مثبت دارد.ی آنی دانشجویان از دانشگاه بر ارزش ادراک شدهتصویر ادراک شده فرضیه چهارم:

 ها از دانشگاه تاثیر مثبت دارد.ی دانشجویان از دانشگاه بر میزان رضایتمندی آنشدهتصویر ادراک  فرضیه پنجم:

 ها به دانشگاه تاثیر مثبت دارد.                           ی دانشجویان از دانشگاه بر میزان وفاداری آنتصویر ادراک شده فرضیه ششم:

  

                                                                                                                                                                                                    
1
 Alves & Raposo 

2
 Dobni 

3
 Gronroos 

4
 Eurico 

5
 Masserini 
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 ارزش ادراک شده

های پرداختی از ارزش ذهنی کالا یا خدمت، با در نظر گرفتن منافع دریافتی و هزینه ارزش ادراک شده، ادراک مصرف کننده

های ها بوده و در طول زمان و در مکانی مستمر بین منافع و هزینه(. تحقیقات نشان داده است که ارزش، مقایسه1988، 1است )زیتامل

کند و بستگی به ننده است؛ همچنین در حین مصرف جستجو میمختلف متغیر بوده و ابعاد ادراکی دارد که شامل اهداف مصرف ک

ی منافع دریافتی دانشجویان (. در بستر آموزش عالی، ارزش به مقایسه2007کننده دارد )لیدیین و همکاران، های فردی مصرفویژگی

ها های مالی، درگیری و تعارضان، هزینهها مانند زمهای پرداختی آناز دانشگاه مانند آموزش، روابط بین کارکنان و اساتید و هزینه

(. به عبارت دیگر ارزش از دیدگاه 2015؛ یوریکو و همکاران، 2011شود )الویس، اشاره دارد که در طول تحصیل در دانشگاه ایجاد می

در حین تحصیل در  اند است. دانشجویاناند در مقابل آن چه از دست دادهها از آن چه دریافت کردهدانشجویان، ارزیابی کلی آن

دهند. در آموزش عالی، ارزیابی دانشگاه، امکان دستیابی به اهداف خود و ارزش تحصیل در دانشگاه را مورد بررسی و ارزیابی قرار می

کنند و امکان دستیابی به آورند، زمان و منابع شخصی که صرف تحصیل میمنافعی که دانشجویان در حین تحصیل به دست می

ی دانشجویان است. برخی از تحقیقات نشان داده است زمانی که رای مدیریت شغل در آینده جزء عناصر ارزش درک شدهتوانمندی ب

ی بالاتری نسبت به دانشگاه دارند و در نتیجه احساس کنند ارزش درک شدهها دریافت میدانشجویان منافع بالاتری را نسبت به هزینه

ی هفتم تحقیق به این (. بر این اساس فرضیه2009، 3؛ کیو و یی2018و همکاران،  2ه دارند )ماسرینیرضایتمندی بالاتری نسبت به دانشگا

 شود.صورت مطرح می

 ها از دانشگاه تاثیر مثبت دارد.ی دانشجویان از دانشگاه بر رضایتمندی آنارزش ادراک شده فرضیه هفتم:

 انتظارات

کنند ادراکات متفاوتی در مقایسه با یکدیگر نسبت به دانشگاه تحصیلی را ارزیابی میهای ها و رشتهدانشجویان زمانی که دانشگاه

های متفاوت است که منجر به رضایتمندی های تحصیلی یکی از عوامل تعیین کنندهها و رشتهدارند. انتظارات دانشجویان از دانشگاه

ها از تدریس اساتید، تواند انتظارات آندانشجویان از دانشگاه می(. سطح انتظارات 2006و همکاران،  4شود )آپلیتوندانشجویان می

های کلاسی و ترم بندی دروس و تسهیلات کاربردی دانشگاه باشد. هر چه انتظارات خدمات ارائه شده توسط کارکنان، برنامه

راک کرده و رضایتمندی بالاتری نسبت به دانشجویان از این موارد در سطح بالاتری تحقق پیدا بکند، ارزش بیشتری نسبت به دانشگاه اد

های هشتم و نهم تحقیق به این صورت (. بر این اساس فرضیه2009؛ کیو و یی، 2002دانشگاه خواهند داشت )پالاکیو و همکاران، 

 شود.مطرح می

 ثبت دارد.ی دانشجویان از دانشگاه تاثیر مانتظارات دانشجویان از دانشگاه بر ارزش ادراک شده ی هشتم:فرضیه

 ها از دانشگاه تاثیر مثبت دارد.انتظارات دانشجویان از دانشگاه بر رضایتمندی آن ی نهم:فرضیه

                                                             
1
 Zeithaml 

2
 Masserini 

3
 Kuo & Ye 

4
 Appleton 
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 روش پژوهش

ی آماری این پژوهش باشد. جامعههمبستگی می -ها از نوع توصیفیاین تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر گردآوری داده

از خدمات مختلف  یلیتحص مسالین کیحداقل آموزش عالی نبی اکرم )ص( شهر تبریز که  ی دانشجویان در حال تحصیل موسسهکلیه

ترین موسسات غیردولتی باشد. موسسه آموزش عالی نبی اکرم )ص( شهر تبریز جزء بزرگترین و با سابقه، میانددانشگاه استفاده کرده

ردولتی از طرف وزارت علوم، تحقیقات و فناوری،  تراز بندی موسسات آموزش عالی غیی شمالغرب کشور بوده و در سطحمنطقه

انجام شده بود،  98سطح یک را کسب نموده است. تعداد دانشجویان این موسسه در بازه زمانی تحقیق که در نیمسال اول سالتحصیلی 

گیری با توجه به این که نهنفر تعیین شد. برای نمو 284ی آماری بر اساس جدول مورگان دانشجو بودند. تعداد نمونه 981تعداد 

های مختلف علوم انسانی، هنر و فنی و مهندسی و در مقاطع کاردانی، کارشناسی و گرایش -دانشجویان در این دانشگاه در رشته

 -رشته -های مختلف در حال تحصیل بودند و برای اطمینان از حضور هر کدام از دانشجویان در مقطعکارشناسی ارشد در ورودی

-ها از روش مدلدادهای استفاده شد.  برای تجزیه و تحلیلگیری غیر احتمالی سهمیهگیری، از روش نمونهورودی در نمونه -گرایش

در این تحقیق از دو  اند.تحلیل شده 3ی نسخه Smart PLSها با استفاده از نرم افزار سازی معادلات ساختاری استفاده شده و داده

 ها استفاده شده است.برای گردآوری داده (Noel-Levits ،2017 و  Qstergaard & Kristensen ،2005پرسشنامه استاندارد)

 هاتجزیه و تحلیل داده

شود. توزیع های پژوهش، ابتدا به بررسی توزیع فراوانی متغیرهای جمعیت شناختی پژوهش پرداخته میپیش از آزمون فرضیه

   آمده است. 2یلی، سال ورود و معدل پاسخگویان در جدول فراوانی این متغیرها شامل جنسیت، مقطع تحص
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 توزیع فراوانی متغیرهای دموگرافیك پژوهش :2جدول 

ت
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د
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اد 
د

تع
صد 
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 8/49 149 مرد

 7/1 5 12کمتر از  7/3 11 92 0/8 24 کاردانی

کارشناسی 

 ناپیوسته
 7/11 35 14تا  12 0/3 9 93 4/16 49

کارشناسی 

 پیوسته
 4/31 94 16تا  14 0/8 24 94 4/30 91

 2/50 150 زن

کارشناسی 

 ارشد

13

4 
8/44 

 1/34 102 18تا  16 7/24 74 95

 4/16 49 20تا  18 5/48 145 96

 3/0 1 پاسخبی
97 23 7/7 

-بی 7/4 14 پاسخبی

 پاسخ
13 3/4 

 

الگویابی ( استفاده شده است. PLS) 1سازی معادلات ساختاری با کمترین مربعات جزئیها از روش مدلزمون فرضیهبرای آ

سازی در مدلباشد. و ساختاری می گیریاندازه یپردازد، که شامل آزمون الگوت ساختاری در دو مرحله به آزمون الگو میدلامعا

PLS، روایی  گیری به بررسی اعتبار واندازه ینامند. الگومی الگوی ساختاری را مدل درونیو  گیری را مدل بیرونیالگوی اندازه

-می ها و روابط متغیرهای مکنون را مورد آزمون قرارفرضیه ،ساختاری یپردازد و الگوهای پژوهش میگیری و سازهابزارهای اندازه

 -2 ها،اعتبار هر یک از گویه -1  :کنند که شاملرا پیشنهاد می ملاکسه (، 1981لاکر ) جهت بررسی اعتبار سازه ها فرنل و .دهد

 (. AVE) 3متوسط واریانس استخراج شده -3ها و هر یک از سازه 2اعتبار ترکیبی

خوب تعریف شده است.  یهر گویه در تحلیل عاملی تاییدی نشانگر سازهو بیشتر  5/0 ها، بار عاملیدر مورد اعتبار هر یک از گویه

پایایی ترکیبی درواقع نسبت مجموع بارهای عاملی (. 2005معنادار باشند )گیفن،  01/0 ها باید حداقل در سطحبار عاملی گویه همچنین

جایگزینی برای آلفای  واست  1تا  0 مقادیر آن بین که باشدواریانس خطا می ه علاوهمتغیرهای مکنون به مجموع بارهای عاملی ب

 ،ک سوملاشود. منیز گفته می گلداشتاین -باشد. به این شاخص نسبت دیلون 7/0 ن شاخص نباید کمتر از. مقدار ایباشدمیکرونباخ 

کنند و این امر به وصیه میت AVEو بیشتر را برای  5/0 مقادیر لاکرباشد. فرنل و میانگین واریانس استخراج شده می بررسی اعتبار

بارهای عاملی (. 1988ند )چن، کنو یا بیشتر واریانس نشانگرهای خود را تبیین می درصد 50 مورد نظر حدود یمعنای آن است که سازه

، بار A27و  A5 ،A7های ضمیمه آمده است. لازم به توضیح است که به غیر از گویه 3 در جدولهای پژوهش ی گویهشده استاندارد

                                                             
1
 Partial Least Square 

2
 Composite reliability 

3
 Average Variance Extracted 
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ها حذف شده و مدل تحقیق با استفاده های مذکور از بین گویهگویهاست. بنابراین  5/0ها بزرگتر از ی گویهی بقیهعاملی استاندارد شده

 ضمیمه مشخص شده است.  3های حذف شده در جدول های باقیمانده اجرا شد. لازم به توضیح است که گویهاز گویه

 دهد:را برای متغیرهای تحقیق نشان می  AVEو شاخص ، آلفای کرونباخترکیبی پایایی 4جدول 

 ج بررسی اعتبار متغیرهای پژوهشنتای :3جدول

 AVEشاخص آلفای کرونباخ پایایی ترکیبی متغیرها

 584/0 855/0 892/0 وفاداری

 507/0 804/0 858/0 ارزش ادراک شده

 707/0 863/0 906/0 انتظارات

 602/0 890/0 913/0 تصویر دانشگاه

 505/0 957/0 960/0 رضایتمندی

 598/0 888/0 912/0 کیفیت ادراک شده

 

و مقدار  7/0شود که مقادیر پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق بزرگتر از با توجه به جدول فوق، مشاهده می

 .باشندها میگر اعتبار همگرا و همبستگی سازهنمایاناست. بنابراین نتایج به دست آمده  5/0برای این متغیرها بزرگتر از  AVEشاخص 

 باشد.  مورد تایید می های پژوهشگیری و سازهاعتبار ابزارهای اندازهدر نتیجه، 

 یریشه ،روی قطر اصلی این ماتریسمقادیر دهد. ضرایب همبستگی پیرسون و شاخص روایی منفک را نشان می 5شماره  جدول

ر بودن مقدار ریشه دوم میانگین واریانس بیشت ،تایید روایی منفک یمهلازدهد. را نشان می( AVE) دوم میانگین واریانس تبیین شده

 (.1998، 1چن) با باقی متغیرها است هاز تمامی ضرایب همبستگی متغیر مربوط (AVE) تبیین شده

  

                                                             
1
 Chin 
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 ضرایب همبستگی پیرسون و شاخص روایی منفك :4جدول 

 6 5 4 3 2 1  متغیر 

      765/0 وفاداری -1

     712/0 723/0 ارزش ادراک شده -2

    841/0 172/0 161/0 انتظارات -3

   776/0 135/0 633/0 652/0 تصویر دانشگاه -4

  711/0 719/0 225/0 620/0 632/0 رضایتمندی -5

 773/0 691/0 692/0 219/0 645/0 626/0 کیفیت ادراک شده -6

 معنادار هستند % 1تمامی ضرایب همبستگی در سطح خطای کمتر از * 

 دهدرا نشان می (AVE) دوم میانگین واریانس تبیین شدهریشه  ،قطر اصلی**

  

در نتیجه  است. ستون مقادیر موجود بر روی قطر اصلی دارای بیشترین مقدار شود کهبا توجه به مقادیر جدول فوق مشاهده می

 .باشدمی ها نیز مورد تاییدروایی سازه

مدل ) م است تاروابط متغیرهای مکنونلاز )مدل بیرونی(، های پژوهشزهگیری و سابررسی اعتبار و روایی ابزارهای اندازه س ازپ

و  1های در شکل به ترتیب tی بر اساس ضرایب مسیر و آماره پژوهش یمدل آزمون شده ،مورد آزمون قرار گیرد. بدین منظور (درونی

 6در جدول  NFIو  SRMR ،GOFهای شاخصهای برازش مدل شامل . لازم به توضیح است که مهمترین شاخصارایه شده است 2

  آمده است.
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 های نیکویی برازششاخص :5جدول

 GOF NFI SRMR شاخص

 908/0 617/0 مقدار

 

047/0 

 

 

است؛ لذا  08/0کوچکتر از  SRMRو مقدار  1نزدیک به   NFI، مقدار  4/0بزرگتر از  GOFبا توجه به جدول فوق، چون مقدار 

 باشد. مدل مناسبی میمدل مورد استفاده در این پژوهش 

    

 ی پژوهش بر اساس ضرایب مسیرمدل آزمون شده. 1شکل
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 tی ی پژوهش بر اساس آمارهمدل آزمون شده. 2شکل

 

ت ساختاری به روش حداقل مجذورات لاسازی معادتحقیق بر مبنای مدل هایهنتایج آزمون فرضی، 2و  1های با توجه به شکل 

 01/0اری در سطح معنی 8ی به غیر از فرضیه هاهفرضی دهد که تمامینتایج این جدول نشان میشده است.  نشان داده 7جزیی در جدول 

 است. 58/2ها بزرگتر از آن tی زیرا مقدار آماره. شودتایید می

R) اعتبار مدل با استفاده از ضریب تعیین 
توسط مشخص شده است. این ضریب واریانس توضیحی یک متغیر درونزا را ( 2

به « ارزش ادراک شده»و « رضایتمندی»، «وفاداری» یوابسته هایمتغیر برایمیزان ضریب تعیین  .کندگیری میمتغیرهای برونزا اندازه

ی تغییرات متغیرهای وسیلهبه« وفاداری»درصد تغییرات متغیر  48باشد. این بدین معناست که می 484/0و  690/0، 480/0برابر با ترتیب 

ی تغییرات وسیلهبه« رضایتمندی»درصد تغییرات متغیر   69تبیین شده است. همچنین، « رضایتمندی دانشجویان»و « دانشگاه تصویر»

درصد  4/48تبیین شده است. نهایتا، « ارزش ادراک شده»و « کیفیت ادراک شده»، «انتظارات دانشجویان»، «تصویر دانشگاه»متغیرهای 

تبیین « کیفیت ادراک شده»و « انتظارات دانشجویان»، «تصویر دانشگاه»ی تغییرات متغیرهای وسیلهبه«  دهارزش ادراک ش»تغییرات متغیر 

 و بقیه درصد تبیین مربوط به عوامل دیگری است. شده است 
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 های تحقیقو نتایج فرضیه tضرایب مسیر، آماره  :6جدول 

 شماره

 فرضیه 
 tآماره  (𝛃ضریب تاثیر ) های تحقیقفرضیه

 ضریب

 تعیین 
 نتیجه

1 
وفاداری »روی « تصویر دانشگاه»تاثیر 

 «دانشجویان
409/0 **041/6 

480/0 

 تایید

2 
وفاداری »روی « رضایتمندی»تاثیر 

 «دانشجویان
 تایید 091/5** 338/0

3 
روی « تصویر دانشگاه»تاثیر 

 «رضایتمندی دانشجویان»
299/0 **424/5 

690/0 

 تایید

4 
رضایتمندی »روی « انتظارات»تاثیر 

 «دانشجویان
 تایید 393/2** 157/0

5 
روی « کیفیت ادراک شده»تاثیر 

 «رضایتمندی دانشجویان»
 تایید 924/7** 513/0

6 
روی « ارزش ادراک شده»تاثیر 

 «رضایتمندی دانشجویان»
 تایید 718/2** 190/0

7 
ارزش »روی « تصویر دانشگاه»تاثیر 

 «ادراک شده
360/0 **604/5 

484/0 

 تایید

8 
ارزش ادراک »روی « انتظارات»تاثیر 

 «شده
 رد 747/0 039/0

9 
ارزش »روی « کیفیت ادراک شده»تاثیر 

 «ادراک شده
 تایید 254/6** 387/0

** 58/2 |<t| است. 01/0ی معناداری در سطح دهندهنشان 

 

رضایتمندی »از طریق متغیر میانجی « وفاداری»متغیر  روی« ارزش ادراک شده»برای آزمون معناداری اثر غیرمستقیم متغیر     

ی آورده شده است. در این جدول، بزرگ بودن آماره 8ی این آزمون در جدول از آزمون سوبل استفاده شده است. نتیجه« دانشجویان

Z  است.  01/0به معنای معنادار بودن تاثیر در سطح معناداری  58/2از عدد 
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 سوبل  ی آزموننتیجه :7جدول 

 «رضایتمندی»از طریق متغیر میانجی « وفاداری دانشجویان»روی « ارزش ادراک شده»تاثیر  نتیجه

 تایید

 متغیر مقدار Zی آماره

**900/2 

190/0 A 
338/0 B 
053/0 SA 
066/0 SB 

 146/0 C 
 01/0معناداری در سطح  **

 

از طریق متغیر میانجی « وفاداری دانشجویان»روی « ارزش ادراک شده» شود کهمشاهده می 8با توجه به نتایج جدول     

 بزرگتر است.  58/2از  Zی تاثیر معناداری دارد؛ زیرا مقدار آماره 01/0در سطح « رضایتمندی»

 

 بحث، نتیجه گیری و پیشنهادات کاربردی

شده است که در صدد تامین نیازها و انتظارات های اخیر، صنعت آموزش عالی به عنوان یکی از صنایع خدماتی شناخته در سال

هایی که دانشجویان شهریه ( معتقد هستند که در دانشگاه2001( و ناراسیمهان )2003(. واتسون )2012دانشجویان خود است )توماس ، 

ود را دارند و به همین ها و صنایع، دانشجویان انتظار دریافت ارزش برای پول خهای سایر بخشکنند مانند مصرف کنندهپرداخت می

مندی شود. در این مقاله، مدل رضایتها در فضای رقابتی محسوب میدلیل تامین رضایتمندی دانشجویان امری حیاتی برای این دانشگاه

ر پرداز و غیردولتی کشور مورد آزمون قرار گرفت. نتایج این تحقیق نشان داد که تصویهای شهریهدانشجویان در یکی از دانشگاه

ی رضایتمندی ی دانشجویان عوامل مهم و تعیین کنندهدانشگاه، کیفیت خدمات ادراک شده، انتظارات دانشجویان، ارزش ادراک شده

؛ 2017؛ شاهسوار و همکاران، 2019و وفاداری دانشجویان هستند. این نتایج با نتایج تحقیقات قبلی همخوانی دارد )سیلوا و همکاران، 

ی دانشجویان اثر بیشتری روی رضایتمندی ( و همچنین نتایج نشان داد که کیفیت خدمات ادراک شده2016ن، تورکیلماز و همکارا

(، الحداد و 2018(، بورگیس و همکاران )1394دانشجویان  دارد. این نتایج با نتایج به دست آمده از تحقیقات جعفری راد و همکاران )

یج تحقیق، کیفیت خدمات ادراک شده اثر مثبتی بر رضایتمندی دانشجویان دارد. به ( همخوانی دارد. بر اساس نتا2018همکاران )

-ها پیشنهاد میکند. بر این اساس به مدیران دانشگاهعبارتی رضایتمندی دانشجویان با افزایش کیفیت خدمات دانشگاه افزایش پیدا می

ود روابط انسانی کارکنان دانشگاه و اساتید با دانشجویان، های تدریس اساتید و بهبشود که از طریق ارتقا کیفیت تدریس و روش

های درسی، کتابخانه، تجهیزات و امور دانشجویی رضایتمندی دانشجویان های درسی، وضعیت فیزیکی کلاسهمچنین بهبود برنامه

 خود را افزایش دهند.

مندی و وفاداری دانشجویان دارد. تصویر دانشگاه یکی ی دانشگاه تاثیر مثبتی بر رضایتبر اساس نتایج تحقیق حاضر، تصویر و وجهه

-ی بالاتری دارند میهایی که تصویر و وجههگیری دانشجویان برای انتخاب دانشگاه است. همچنین دانشگاهاز متغیرهای اصلی تصمیم
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ها بایستی تلاش ین دلیل دانشگاهتوانند دانشجویان توانمندی را جذب کنند تا کیفیت آموزش و پژوهش بالاتری را ارائه دهند. به هم

های اجتماعی و ی خود را از طریق افزایش اعتبار و شهرت خود، اعتماد و اعتبار دانشگاه ، مشارکت در فعالیتکنند تا تصویر و وجهه

حیط و افزایش های دانشجویان و سازگاری دانشگاه با متجاری، افزایش ارتباط با صنایع و کسب و کارها و تامین نیازها و خواسته

ها تاثیر مثبت دارد. ی دانشجویان بر رضایتمندی آننوآوری دانشگاه ارتقا دهند. همچنین نتایج تحقیق نشان داد که ارزش ادراک شده

توان ارزش کنند. برای افزایش رضایتمندی دانشجویان میهای خود را ارزیابی میدر ارزش ادراک شده، دانشجویان منافع و هزینه

هایی تدوین بکنند که ادراک دانشجویان از منافعی که توانند برنامهها را افزایش داد. مدیران و مسوولان دانشگاه میی آنشدهادراک 

کنند بیشتر باشد و این حس را به دانشجویان منتقل هایی که پرداخت میآورند در مقایسه با زمان و هزینهدر حین تحصیل به دست می

 ی خود را کسب نمایند.های لازم برای مدیریت شغل آیندهتوانند توانمندیدر این دانشگاه می نمایند که با تحصیل

ی رضایتمندی دانشجویان است. هر چه انتظارات بر اساس نتایج تحقیق حاضر، انتظارات دانشجویان یکی از عوامل تعیین کننده

کند. به همین دلیل، به مدیران و مسوولان دانشگاه فزایش پیدا میها ادانشجویان در سطح بالاتری تحقق پیدا کند، رضایتمندی آن

ی خدمات آموزشی و تدریس اساتید، خدمات کارکنان و تسهیلات ارائه شده به شود که انتظارات دانشجویان را در حیطهپیشنهاد می

 ها را افزایش دهند.انشجویان، رضایتمندی آنهای دانشگاه به سطح انتظارات دآنها شناسایی کرده و با نزدیک کردن عملکرد و فعالیت

ها به دانشگاه است. این همچنین نتایج تحقیق نشان داد که یکی از پیامدهای رضایتمندی دانشجویان در آموزش عالی، وفاداری آن

( همخوانی دارد. 2019)( و سیلوا و همکاران 2006(، استیرگارد و کریستینسن )2000نتیجه با نتایج تحقیقات مارتینسین و همکاران )

خواهند که دانشجویان وفادار رضایتمندی دانشجویان تاثیر مثبتی روی وفاداری دانشجویان دارد. اگر مدیران و مسوولان دانشگاه می

حصیل ها را در سطح بالاتری تامین کنند. دانشجویان وفادار تمایل زیادی به معرفی دانشگاه محل تداشته باشند بایستی رضایتمندی آن

خواهند انتخاب رشته و دانشگاه بکنند ی دانشگاه به دیگران مخصوصا افرادی که میخود به دیگران و مطرح کردن مطالب مثبت درباره

دهند. دارند )تبلیغات دهان به دهان مثبت(. این فعالیت دانشجویان خودجوش بوده و در واقع رایگان برای دانشگاه تبلیغات انجام می

ی تحصیل بدهند و حتی بعد از فراغت از تحصیل جویان وفادار در مقاطع بالاتر تمایل دارند که در دانشگاه خودشان ادامههمچنین دانش

 های دانشگاه حضور پیدا کنند.ها و سایر فعالیتهای آموزشی، سمینارها و همایشدر دوره

 

 های تحقیق و پیشنهادات برای تحقیقات آتیمحدودیت

ها روبرو بود. محدودیت اول این که در ادبیات تحقیق، برای عوامل موثر بر رضایتمندی و وفاداری ی محدودیتاین تحقیق با برخ

دانشجویان متغیرهای زیادی بر اساس بسترهای اقتصادی، فرهنگی و سیاسی مد نظر قرار گرفته است. محدودیت دوم این بود که تحقیق 

ها انجام داده است قرار داده و ارزیابی رضایتمندی و وفاداری دانشجویان را از خود آنحاضر تمرکز خود را روی دانشجویان دانشگاه 

ولی رضایتمندی سایر ذینفعان مانند اساتید، کارکنان و مدیران از دانشجویان را مورد ارزیابی قرار نداده است. نهایتا، محدودیت سوم 

شخصی، ادراکات و رضایتمندی دانشجویان را مورد ارزیابی قرار داده این بود که پژوهش حاضر در مقطعی از زمان و برای مکان م

 است.

شود که در تحقیقات آتی، تاثیر سایر متغیرهای معرفی شده در ادبیات تحقیق بر روی های تحقیق، پیشنهاد میبر اساس محدودیت

گیری شود که برای اندازهچنین پیشنهاد میرضایتمندی دانشجویان بررسی شده و نتایج آن با نتایج پژوهش حاضر مقایسه شود. هم

 رضایتمندی و وفاداری دانشجویان و تعیین عوامل موثر بر آن علاوه بر دانشجویان از کارکنان، اساتید و مدیران دانشگاه نیز استفاده شده
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ی و غیر دولتی انجام گرفته و با نتایج های دولتها با نتایج تحقیق حاضر مقایسه شود. همچنین تحقیق مشابهی در سایر دانشگاهو نتایج آن

 پژوهش حاضر مقایسه شود.
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 ضمایم:

 

 های پژوهشای گویهبارهای عاملی استاندارد شده بر :1جدول 

 متغیر
 کد گویه

 گویه
 بار عاملی

 استاندارد شده

 مندیرضایت

 دانشجویان 

A1 
ها و سایت ها، آزمایشگاهها، کارگاهفضاهای آموزشی دانشگاه )کلاس

 کامپیوتری و پلاتو ها(
563/0 

A2 531/0 فضای عمومی دانشگاه 

A3 505/0 خدمات اینترنتی دانشگاه 

A4 520/0 ات کافی شاپ دانشگاهفضا و خدم 

A5 خدمات واحد کپی و انتشارات  

A6 515/0 کیفیت غذای دانشگاه 

A7 قیمت غذای دانشگاه  

A8 515/0 امکانات ورزشی و فرهنگی دانشگاه 

A9 516/0 های فوق برنامه دانشگاه )دفتر توانمندسازی(ها و آموزشبرنامه 

A10 529/0 نشگاههای دانشجویی دامیزان وام 

A11 510/0 های تحصیلیفرایند دریافت وام 

A12 
نام، انتخاب واحد، حذف و اضافه خدمات آموزشی دانشگاه )امور ثبت

 و...(
676/0 

A13 701/0 گویی کارکنان آموزشپذیری و پاسخمسئولیت 

A14 
گویی کارکنان اداری )امور مالی، دبیرخانه، پذیری و پاسخمسئولیت

 ع انسانی و...(مناب
653/0 

A15 
اهمیت دادن کارکنان به مدت زمان انتظار دانشجو و سرعت ارائه 

 خدمات
721/0 

A16 722/0 برخورد و تعامل کارکنان با دانشجویان 

A17 512/0 گویی کادر نگهبانی و حفاظت دانشگاهتعامل و پاسخ 

A18 
ها، مقررات و نامهرسانی به موقع به دانشجویان نسبت به آئیناطلاع

 اطلاعات تحصیلی
635/0 

A19 639/0 سرعت انجام مکاتبات اداری 

A20 556/0 گویی و تعامل مدیر گروه رشته تحصیلی خودپاسخ 

A21 568/0 های درسیبندی کلاسریزی و زمانبرنامه 

A22 
امکان دسترسی و ارتباط با مسئولین دانشگاه )ریاست، معاونین و 

 مدیران(
580/0 
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A23 552/0 خدمات مشاوره و روانشناسی دانشگاه 

A24 747/0 گذاری دانشگاه به دانشجواحترام و ارزش 

A25 700/0 پیگیری مسائل، مشکلات و شکایات دانشجویان از طرف مسئولین 

A26 582/0 ها، مجلات و منابع موجود در کتابخانهکتاب 

A27 وجود فضای کافی برای مطالعه  

A28  552/0 پاسخگویی و مسئولیت پذیری کارکنان کتابخانه 

 

 های پژوهشبارهای عاملی استاندارد شده برای گویه :1ادامه جدول 

 متغیر
 کد گویه

 گویه
 بار عاملی

 استاندارد شده

 مندیرضایت

 دانشجویان 

A29 690/0 طرفانه و منصفانه اساتید با دانشجویان برخورد و تعامل بی 

A30  689/0 توانایی اساتید در انتقال مفاهیم علمی و  ایجاد انگیزه در دانشجویان 

A31 666/0 های فردی دانشجویان در تدریس توجه اساتید به تفاوت 

A32 706/0 ارزشیابی اساتید از نحوه پیشرفت و یادگیری دانشجویان 

A33 656/0 تحصیلیهای علمی و دسترسی به اساتید برای دریافت راهنمایی 

A34   720/0 تعامل و ارتباط اساتید با دانشجویان 

A35 713/0 دانش و تخصص علمی اساتید 

A36 732/0 اهمیت و ارزش قائل شدن اساتید به دانشجویان 

A37  763/0 توجه اساتید به موفقیت دانشجویان و پیگیری آن ها 

A38 
انشجویان در حوزه کاری و تطابق محتوای درسی  اساتید با نیازهای د

 آن ها  تخصصی
721/0 

A39 722/0 کمک و حمایت اساتید به دانشجویان در رسیدن به اهداف دانشجویان 

F3 
با توجه به تجربه تحصیل در این دانشگاه، میزان رضایت کلی خود از 

 کنید؟این دانشگاه را چگونه ارزیابی می
642/0 

F6 508/0 ا در این دانشگاه محقق شده است؟تا چه اندازه انتظارات شم 

 تصویر دانشگاه

B1  .752/0 شهرت و آوازه دانشگاه خوب است 

B2 
این دانشگاه مکانی برای خلق و پرورش فکرهای جدید و رشد 

 های فکری است.استعدادها و ظرفیت
835/0 

B3 .821/0 دانشگاهی معتبر و قابل اعتماد است 

B4 749/0 ئل مختلف اجتماعی و تجاری مشارکت دارد.این دانشگاه در مسا 

B5 .737/0 این دانشگاه روابط تجاری با کسب و کارها و صنایع دارد 

B6 
های زیادی برای تأمین نیازها و رسیدگی به این دانشگاه تلاش

 دهد.تقاضاهای دانشجویان انجام می
783/0 
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B7  746/0 کند.را سازگار میاین دانشگاه به راحتی با محیط پیرامون، خود 

انتظارات 

 دانشجویان

C1  845/0 توانایی تدریس اساتید رشته تحصیلی خود در حالت کلی 

C2 864/0 خدمات ارائه شده توسط کارکنان 

C3 862/0 بندی دروسهای کلاسی و ترمبرنامه 

C4  792/0 تسهیلات کاربردی دانشگاه 

 

 های پژوهشاملی استاندارد شده برای گویه. بارهای ع1ادامه جدول 

 متغیر
 کد گویه

 گویه
 بار عاملی

 استاندارد شده

کیفیت ادراک 

 شده

D1 745/0 بندی وبرنامه ریزی دروس انتخاب شده در رشته خودتانترم 

D2 791/0 های دانشگاهآیین نامه ها و چارچوب 

D3 776/0 دروس رشته رشته تحصیلی 

D4 794/0 گاهتسهیلات دانش 

D5 744/0 خدمات ارائه شده توسط کارکنان 

D6 743/0 تدریس اساتید رشته تحصیلی خود در حالت کلی 

D7 
تامین خواسته ها و نیازهای شما از طریق خدمات ارائه شده توسط 

 کارکنان در حالت کلی 
817/0 

وفاداری 

 دانشجویان

E1 
ها، ها، مراسمها، جشنوارهایشالتحصیلی از این دانشگاه در همبعد از فارغ

 کنمها و...برگزار شده توسط این دانشگاه حضور پیدا میدوره
706/0 

E2 .873/0 تحصیل در این دانشگاه را به دیگران توصیه خواهم کرد 

E3 .675/0 رشته تحصیلی خودم را به دیگران توصیه خواهم کرد 

E4 826/0 نتخاب خواهم کرد.در مقطع بالاتر دوباره این دانشگاه را ا 

E5 
اگر شما دوباره رشته تحصیلی خود را انتخاب کنید، آیا دوباره احتمال 

 کنید.دارد این رشته تحصیلی را انتخاب می
596/0 

E6 
اگر شما دوباره دانشگاه محل تحصیل را انتخاب کنید آیا دوباره این 

 دانشگاه را انتخاب نمایید.
868/0 

ارزش ادراک 

 شده

F1 

اید در نظر زمان و منابع فردی که صرف تحصیل در این دانشگاه را کرده

اید را چگونه بگیرید. منافعی که از تحصیل در این دانشگاه حاصل کرده

 کنید؟ارزیابی می

767/0 

F2 
به نظر شما  با تحصیل در این دانشگاه توانایی مدیریت شغل آینده خود را 

 خواهید داشت؟
761/0 

F4  503/0 آل شما فاصله دارد/ تفاوت دارد؟دانشگاه تا چه اندازه با دانشگاه ایدهاین 

F5 655/0های درسی این دانشگاه در رشته تحصیلی خود تا چه اندازه برنامه 
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 انتظارات شما را برآورده کرده است؟

F7 801/0 بالید؟تا چه اندازه به تحصیل در این دانشگاه بر خود می 

F8 753/0 ندازه احساس خوبی از بودن در این دانشگاه دارید؟تا چه ا 

 
 
 

 

 

 


