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 2سیدحیدر میرفخرالدینی و 1ضا ابراهیم زاده پزشکیر
ارکان هر جامعهه  نیتراز مهم یکیعنوان به ینظام آموزش عال چکیده:

عنهوان بهه انی. دانشهووشهودیشهناتته مه شهرت یمنظور توسعه و پبه

را در دگرگههون سههاتتن  یاژهیههنظههام، ن هه  و نیهها یورود نیتههرمهم

ها و تعه اد دانشههاه  یه بها اتهزا. امهروزکننه یمه فایسرنوش  کشور ا

توجهه  ،یو تهارج یداتل یهاتاص کشور در مواجهه با بحران  یوضع

مهورد   یاز په  یهها بهو جذب و نهه اش  آن انیدانشوو  یبه رضا

قهرار گرتتهه اسه . بها وجهود  یسهوو  عهال رانیتوجه مح  هان و مه 

 سهتهیموضهو  نهر نیهبهه ا یطور ج انوام ش ه، تا کنون به یهاتلاش

را به عل   یفتهنه ینهیسالانه هز رانیکه کشور ا ینش ه اس ، به طور

بهه  ازیهن ن،ی. بنهابراشهودیتهود متحمهم مه ینخبه انیتروج دانشوو

 نیهسهازمان را در ا یهاس یو استراتژ رانیجامع، که بتوان  م  یان شه

 یارائهه مه ل قیهتح  نی. ه ف از اشودیکن  احساس م ییراستا راهنما

 شوودان  یرضا یدهن همیها تشکشاتص انیارتباط م یع از نحوهجام

 بیپژوه  با ترک نیمنظور در ا نیاس . به ا یوتادار وادیا  یو در نها

نو در سهات  مه  ، مه    یروش یضمن ارائه یو کم یفیک یهاروش

 384راسهتا  نیهشه . در ا نیته و یرانهیا انیدانشهوو  یشاتص رضها

مهادر منو هه هفه  وزار   پنج دانشهاه انیوودانش انیپرسشنامه در م

و سهس   "درک شه ه  یهفیک" قیتح  جیاساس نتابرش .  عیعلوم توز

 میرمسه یتأث نیشتریب "یارتباط با مشتر  یریم "و  "سازمان ریتصو"

  یرضا"،"سازمان ریتصو" نیچن. همباشن یدانشوو دارا م  یرا بر رضا

 یوتادار وادیعوامم در ا نیذارتررگیبه عنوان تأث"اعتماد"و "انیدانشوو

 شناتته ش ن . انیدر دانشوو
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Abstract: Higher education system has been known as 
one of the most significant bases of development and 

progress of every society. As the most important inputs 
of this system, students play special role in 

transforming the destiny of the country. Regarding the 

increasing number of universities and the specific 
situation of the country in facing the national and 

international crises, nowadays researchers and 

managers in higher levels have paid more attention to 
attracting, satisfying and retaining the students. Despite 

some efforts undertaken, it has not been looked at 

seriously, so that Iran loses enormously, for leaving 

elite students (Brain Drain).Thus, the need to have a 

comprehensive plan, which would lead the 
organization's managers and strategists, is felt. The 

purpose of this study is to provide a comprehensive 

model for the relationship amongst the students’ 

satisfaction indexes, and ultimately create loyalty. For 

this purpose, in this study by the combination of 
quantitative and qualitative methods, an Iranian 

students’ satisfaction Index model was constructed 

including a new way of building models. To do this, 
384 questionnaires were distributed amongst five 

mother National Universities of region seven of 

Ministry of Science. Based on the results of the study, 
“perceived quality”, “image organization”, and "student 

relationship management" have the greatest impacts on 

the students’ satisfaction respectfully. Also, the "image 
organization", "students’ satisfaction" and "trust" were 

identified as the most influential factors in creating 

loyalty amongst the students. 
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  مقدمه

ها ارائه باشن  که کالا یا ت ما  بهتری به آنمیکنن گانی کنن گان، همواره در پی عرضهمشتریان و مصرف

های مشتری و ها و تواستهنیاز ده  که در عصر حاضر، کشفینشان مدهن . شواه  و م ارک زیادی می

ترین تحولاتی که هاس . یکی از مهم، یک شرط اساسی موت ی  برای شرک رقباها قبم از برآورده ساتتن آن

گیری رضای  به وقو  پیوس ، موضو  ان ازه 20های بهبود کیفی  در آترین دهه از قرن در زمینه نهرش

های کسب و کار بود. و بنهاه مؤسسا م م یری  کیفی  در کلیه عنوان یکی از الزاما  اصلی نظامشتری به

گرایی های م یری  کیفی  و گسترش ترهنگ مشتریامروزه تلاش بسیاری در جه  بهبود و ارت ای ابزار

یانهر اهمی  رضای  نماگیرد که همه ها صور  میهای سازمانتوسط مح  ان، کارشناسان و استراتژیس 

سازی منظور موت ی  و اتزای  ارزش اقتصادی سازمان اس . بنابراین پیادهن بهمشتری در باور همها

های های بهبود کیفی ، از نیازترین جنبهعنوان یکی از مهمگیری و پای  رضای  مشتری بههای ان ازهسیستم

و  رویکرد های ت ماتی به عل  تفاباش . حا  اهمی  این موضو  در سازمانهای امروزی میاساسی سازمان

 . (2011، 1سامشن) تر جلوه کن توان  بسیار پررنگدر تروش و برتورد با مشتری نهایی می

باش  که امروزه ن   بسزایی را در موت ی  ها میترین اجزای حکوم نظام آموزش عالی یکی از مهم

را بر عه ه دارد که ی پرورش نیروی انسانی این نهاد م  س وظیفه. کن های توسعه یاتته ایفا میکشور

اساس نظرا  . بر(1395، مختاری، ع لی، احم ی)شود های اصلی یک سازمان و کشور را شامم میسرمایه

تغییر و تحو  اس  و سرنوش  یک مل  را  مب أبسیاری از بزرگان و مح  ان داتلی و تارجی، دانشهاه 

منظور های یک طرته، مسیر دشواری را بهحریمعنوان یک کشور در حا  توسعه و مواجه با تسازد. ایران بهمی

های منو ه در پی  دارد. در عنوان الهو کشورایرانی تود به-ه تودکفایی و کسب جایهاه اسلامییابی بدس 

، دانشهاه و نخبهان این نهاد ت ماتی در نظام م  س جمهوری اسلامی ایران، 1404یابی به اتق دس راستای 

باش  ان از میدارن  که هرگونه اغفا  و کوتاهی از آن به معنای دوری از این چشم ای تویر بر عه هوظیفه

های رسمی و (. با تمام این تفاسیر با نهاهی گذرا به آمار منتشر ش ه از سوی نهاد1393)ابراهیم زاده پزشکی، 

شوویان غیررسمی متوجه شکاتی بزرگ در نهه اش  و پرورش مشتریان اصلی این نهاد که همان دان

در این  ایرانیانی کههزار نفر از  60، 1389در سا   مول  شورای اسلامیر بنا بر آماباشن  تواهیم ش . می

 هایی دراین اتراد غالباً دارای م ام. شون بن ی میمهاجران نخبه دسته ان  در زمرهکرده مهاجر   سا

هایی بههای اتیر تلاش. در سا باشن ها میجزء نفرا  برتر کنکور و یا دانشهاهبوده و یا  المسیادهای علمی

 ه اس  اما اکنون نیز بسیاری از منظور کاه  نرخ تروج این اتراد از کشور از سوی وزار  علوم انوام ش

در  2(IMFالمللی پو  )اساس آمار صن وق بینباشن . بریم در تارج از کشور میدانشوویان تواهان تحص

اساس باش . برها دارا می  ترار مغزی او  را در اصولاکشور در حا  توسعه رتبه 91ایران در بین  1389سا  

                                                 
1. Sumsion    2. International Monetary Fund 
 

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%B3_%D8%B4%D9%88%D8%B1%D8%A7%DB%8C_%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%AC%D8%B1%D8%AA
http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D8%AF%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D8%B9%D9%84%D9%85%DB%8C
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. این رقم "کنن هزار نفر از نخبهان ایران، کشور را ترک می 150ا  هر س"( 1392ی رضا ترجی دانا )گفته

نفر از نخبهان کشور ب ون قص  بازگش  به تارج  410نفر یا روزی  500هزار و  12 ب ین معناس  که ماهانه

به « میلیارد دلار 150سالانه »شود کنن . سفر ب ون بازگشتی که به گفته وزیر علوم، باعث میسفر می

مهاجر  کرده، یک  یآموتته؛ یعنی برای هر یک دان و به کشور ضرر وارد شود شودای دیهر کمک کشوره

در سا  که باعث ش ه ایران در زمینه ترار مغزها در میان کشورهای دنیا در رتبه دوم  . مشکلیمیلیون دلار

های سراسری دی ه دانشهاه ی ناگوار در سوح کلان کشور که به تصوص در. در کنار این پ ی هقرار گیرداتیر 

ها انتفاعی و غیرانتفاعی اشاره کرد. با اتزای  تع اد مراکز توان به اتزای  ناگهانی تع اد دانشهاهشود، میمی

ی تود در میان رقبای داتلی و تارجی بی  از منظور بهبود رتبههای کشور بهآموزش عالی، تلاش دانشهاه

باش . های سراسری ملموس میطور تاص در دانشهاهکه این موضو  به پی  ش ه اس . بای  تاطر نشان کرد

باش  تع اد اتتراعا ، انتشار م الا  و کتب ها مور  میبن ی دانشهاهترین مواردی که در رتبهاز مهم

شود. بنابراین تروج باش  که بیشتر آن از سوی دانشوویان م وع تحصیلا  تکمیلی انوام میدانشهاهی می

یابی به اه اف دس منظور را به مب أتوان  دانشهاه ویان برجسته و ممتاز یک دانشهاه به دانشهاه دیهر میدانشو

 گیری را به بار آورد.های اجتماعی و اقتصادی چشمتود با مشکم مواجه کن  و هزینه

طور که گفته های سراسری مور  بوده، اما همانموضوعا  مور  ش ه تا کنون تا ح ود زیادی در دانشهاه

های سو و کاه  مت اضیان ورود به دانشهاه از سوی دیهر در سا ها انتفاعی از یکش  رش  ناگهانی دانشهاه

ها، تیتر اصلی دانشهاه اتیر موجب ش ه اس  تا موضو  ب ا و تلاش برای اتزای  سودآوری و کاه  هزینه

طور ها بههای سراسری، ب ای این سازماندانشهاه. در واقع بر تلاف (2013، 1سومی و جاونن)انتفاعی باش  

منظور هایی بهها به دنبا  روشای به حضور مشتریان )دانشوویان( وابسته بوده و بسیاری از این دانشهاهویژه

. بنابراین با نهاهی کلی به (2013، 2د  ری و استیون)باشن  جذب و نهه اری عامم اصلی حیا  تود می

ای به موضو  طور ویژهه ش  در هر دو نهاد انتفاعی و غیرانتفاعی آموزش عالی بایستی بهآنچه تا کنون گفت

های ارزیابی باش ، توجه کرد. م  های جذب و نهه اش  مشتریان میرضای  دانشوویان، که یکی از راهبرد

ن ه به دنبا  ای و پراکها به صور  جزیرهرضای  و کیفی  ت ما  مورد استفاده ش ه در تصوص دانشهاه

ها بر سر جذب و رقاب  آن هارغم اهمی  دانشهاهبنابراین علی .ان کسب رضای  مشتریان دانشهاهی پرداتته

های رضای  دانشوویان را طور تاص م   شاتصدانشوویان تا کنون تح ی ا  تارجی و داتلی که به

به دنبا  آن اس  که با شناسایی و  تورد. این پژوه تر به چشم میترسیم و مورد بررسی قرار ده  کم

دس ی الهویی در جه  ارزیابی و نحوه ضمن ارائه 3(ISSIترسیم م   شاتص رضای  دانشوویان ایرانی )

طور کلی این پژوه  با ارائه یابی به رضای  دانشوویان، روش نوینی را در جه  سات  م   ارائه ده . به

                                                 
1. Suomi&Järvinen   2. Del Rey & Estevan 
 

3. Irannin Student Satisfaction Index  
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یابی به دس آموزش عالی را در  های نظامراه، م یران و استراتژیس ی عنوان ن شهتوان  بهالهویی بومی می

منظور کسب سود، کاه  شکایا ، کاه  نرخ تروج دانشوویان از کشور، اتزای  وتاداری و ای جامع بهبرنامه

 .راهنمایی کن  ...
 

 پیشینه پژوهش

های رضای  م رضای ، م  طور مختصر به مفهوی پژوه  در این قسم  بهبا توجه به گستردگی حوزه

 های رضای  مشتری و مرور پیشینه پرداتته ش ه اس .مشتری، شاتص

های تولی کنن ه، برای ی هفتاد میلادی، سازمان: تا قبم از آغاز بحران اقتصادی اوایم دههرضایت

ا اتزای  کردن  تا میزان تولی  تود رپاسخهویی به ت اضای روبه رش  سیم عظیم مشتریان تود، تلاش می

داده و از این طریق سهم بیشتری از بازار را از آن تود سازن . وقو  بحران اقتصادی سبب ش  تا کارتانوا  و 

مراکز تولی ی با انبارهایی مملو از محصو  و کاه  ت اضا برای تولی اتشان روبه رو شون  و برای رتع این 

دهن  تا به جذب مشتری برای کالاهای تولی  ش ه  مشکم، درص د برآم ن ، بخ  بازاریابی سازمان را توسعه

ها دریاتتن  که قبم از تولی  بای  از وجود مشتری برای کالاهای تود اطمینان بسردازن . از آن پ ، سازمان

امروزه نیز با توجه  (.2014، 1ژانگ؛ تو؛ کایی و لو) دهن ر گرایی را اساس کار تود قراحاصم کنن  و مشتری

ی کالاها و ی ربودن گوی سب   از دیهر رقبای تود، ارائهها بر این باورن  که لازمهتی، سازمانبه شرایط رقاب

ت ماتی اس  که با انتظارا  مشتری مواب   داشته باش  و بتوان  سهم بیشتری از رضای  وی را جلب کن  

 (.2011، 2پایی و توو)

شود کسب رضای  مشتری در حا  تب یم یتر متر و رقابتیوکاری که پیوسته پیچی ه در محیط کسب

به هر ه تی ابت ا بای  آن ه ف، عوامم و تاکتورهای  یاتتنها اس . برای دس  ش ن به ه ف اصلی شرک 

عنوان اس  که به ینتیوه اصلی تعالی  بازاریاب مهم آن را شناسایی و تعریف کرد. رضای  مشتری مسلماً

هرکسی "کن : مور  می (1999) 3کن . اولیورکنن ه عمم میمصرفارتباطی بین مراحم مختلف رتتار تری  

. "ک  تعریف کامم و جامعی برای آن ارائه نکرده اس دان  که رضای  نیاز به یک تعریف جامع دارد اما هنوز هیچمی

نها کارکنان را های به عمم آم ه در شرک  اس . این امر نه تر از یک تأثیر مثب  بر روی تلاشترضای  مشتری امری ترا

شود. با مرور ادبیا  موضو  دو رویکرد برای تعریف کن ، بلکه منبع سودآوری نیز برای شرک  تل ی میوادار به تعالی  می

شود. رویکرد او  ع ی ه دارد رضای  حالتی اس  که پ  از مصرف محصو  یا دریات  ت م  ایواد رضای  مشخص می

مصرف محصو  یا استفاده از ت م   یعنوان تراین  درک و ارزیابی مشتری از توربهشود. در رویکرد دوم، رضای  به می

 شود.تعریف می

                                                 
1. Zhang, Fu, Cai & Lu   2. Pai & Tu 
 

3. Oliver 
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 استفادهی مختلف هایم   از توانمشتری می من یرضای  منظور سنو به: های رضایت مشتریمدل

های سنو  م   اس  همکاران  و 2پاترا  سساستین و 1توتر که مورد تواتق بن یت سیم نوعی اساسبر د.کر

من ی  باشن  که رضایاساس این ای ه میهای عینی برم  . شون بن ی میبه دو نو  عینی و ذهنی ت سیم

من ی مشتری همبستهی دارن ، قابم سنو  اس . این هایی که به ش   با رضای مشتری از طریق شاتص

کنن . در این الانه و غیره استفاده میهایی مانن  سهم بازار، تع اد شکایا ، سود سصها از شاتدسته م  

ها تردی  برانهیز ها ع ای  شخصی مشتریان نیستن . اعتبار این م  رابوه بای  توجه داش  که این شاتص

ها باشن . به عبار  دیهر این م  من ی نیازهای مشتریان میاساس سوح رضای های ذهنی برم   اس .

ها یا اساس م ایسه نرخهای ذهنی بر . م  کننعمم می شانمن یی اساس ادراک تود مشتریان از رضابر

ها رویکردی کنن . این م  از ع ای  مشتریان استفاده می کنن  بلکه مست یماًهای عملکردی عمم نمیشاتص

 یهای ذهنی به دو دستهم  . تر اس دهن  که به ادراک مشتریان نزدیکمن ی مشتریان ارائه میاز رضای 

توان به م   های میترین آنکه از مهم شون بن ی میم ار ت سیمهای ویژگیم ار و روشهای حادثهروش

های شاتص رضای  مشتری جز هر سروکوا ، کانو، اسکمسر، ص ای مشتری و... اشاره کرد. در این میان م  

 ر سوح کلان ارائه دهن .ای را به مح  ان و م یران دتوانن  دی  جامعهباشن  که میدو دسته روش می

های توان در م  را می مشتری من یرضای  سنو  مختلف هایروش شاخص رضایت مشتری:

 کنن .ترسیم می را آن هایمحرک و من ی مشتریرضای  ارتباط ها م  این که کرد بن یهطب  مختلفی

به کشورهای  توانیجمله م آن از که ان دهکر اق ام مشتری ملی رضای  تهیه شاتص بسیاری برای کشورهای

 و کره یجنوب ی ایآتر مالزی، ایرلن ، نروژ، ایسلن ، دانمارک، روسیه، پرتغا ، تنلان ، یونان، سوئ ، سوئی ،

رو به توسعه وجود دارد که شاتص  یاتته ودر واقع، تمایم وسیعی در بین کشورهای توسعه .دکر جنوبی اشاره

های تود را ن  و صنایع و بنهاهکنالمللی تعریف )بنهاه(، ملی و بین سوح ترد را برای 3(CSI) رضای  مشتری

دهن . اهمی  این شاتص تا ب ان جاس  که این کشورها این معیار را نه تنها برای  با آن مبنا مورد ارزیابی قرار

رضای  مشتریان  ها و صنایع مختلف بلکه به صور  ملی مورد بررسی قرار داده و جایهاه شاتص ملیسازمان

 برن های راهبردی ترد و کلان بهره میریزیتولی  ناتالص ملی دانسته و از نتایج آن در برنامه )ارز( را هم بهای

الهوهای مختلفی که توسط دانشمن ان و مراکز موالعاتی تع اد مح ودی از  1 ج و  (.1387، )ملکی و دارابی

ترین این مهم بخ  بع یکن  که در میها معرتی اه سا  اب ا  آنبه همر کشورها در این زمینه ارائه ش ه را

 شون .ها تشریح میم  

 

 

                                                 
1  . Toepfer    2. Sebastian Paffrath 
 

3. Customer Satisfaction Index 
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 های ملی رضایت مشتری در كشورها همراه با سال ابداععناوین شاخص .1جدول

 ردیف عنوان شاخص ملی رضایت مشتری سال ابداع

 1 (SCSB)شاتص ملی رضای  مشتری سوئ   1989

 2 (ACSI) مشتری آمریکاشاتص ملی رضای   1994

 3 (SWICS) شاتص ملی رضای  مشتری سوئی  1997

 4 (ECSI) شاتص ملی رضای  مشتری اروپا 1999

 5 شاتص ملی رضای  مشتری روسیه 1999

 6 شاتص ملی رضای  مشتری  پرتغا  1999

 7 شاتص ملی رضای  مشتری ایسلن  1999

 8 شاتص ملی رضای  مشتری نروژ 2000

 9 (MCSIاتص ملی رضای  مشتری مالزی)ش 2000

 10 شاتص ملی رضای  مشتری ترکیه 2005
 

اس   1(SCSB) اولین شاتص ملی رضای  مشتری، شاتص رضای  مشتری سوئ یاساس ج و  توق بر

صنع  بزرگ  32شرک  از  130شامم  یباًریزی ش . این شاتص از نظر تاریخی ت رپایه 1989که در سا  

این م   شامم دو محرک اولیه از رضای  اس : عملکرد )ارزش( درک ش ه و انتظارا   سوئ ی بوده اس .

(. ارزش درک ش ه 1)شکم  شودبا ارزش درک ش ه معاد  شمرده می 2مشتری. معمولاً عملکرد درک ش ه

نی بیبرن . پی های مشابه بکار میبن یها و طب هکنن گان برای م ایسه مارکشاتص رایوی اس  که مصرف

دیهر آن  یاب . محرکاساسی آن اس  که هر ق ر ارزش درک ش ه اتزای  یاب ، به تبع آن رضای  اتزای  می

شود. انتظارا  رابوه مست یمی با اس  که تا چه ان ازه، انتظارا  مشتری درباره محصو  یا ت ما  برآورده می

رون . آترین ارتباط در این م   ین  بکار میگاه شناتتی در ارزیابی ترآعنوان تکیهرضای  مشتری دارد و به

ها به شرک  اس . اثر مست یم یا منفی این عامم به نحوه شامم ارتباط بین رتتار مشتری شاکی و وتاداری آن

 توان  با عملکرد مناسب باعث اتزای  وتاداری شود.رسی گی به شکایا  در یک شرک  می

ت ما  عرضه ش ه که با  ضای  مشتری از کیفی  کالاها وهای رترین شاتصیکی از مهماز سوی دیهر 

 باش .می 3(ACSI) ان ، شاتص رضای  مشتری آمریکاهای علی معلولی و پیام ها توسعه یاتتهاستفاده از م  

و دانشک ه توار  دانشهاه  4(APQC)با همکاری مشترک انومن کیفی  آمریکا  1994این م   در سا  

م   برگرتته از م   کشور سوئ  اس . م   شاتص رضای  مشتری در آمریکا، م لی  میشیهان ارائه ش . این

ها اس . شاتص رضای  مشتری در تع ادی از متغیرها و روابط علی بین آن ییاتته و دربرگیرن ه ساتتار
                                                 

1  . Sweden Customer Satisfaction Barometer 

2. Perceived Performance 

3. American Customer Satisfaction Index 

4. American Productivity & Quality Cente 

http://www.google.com/url?q=http://www.theacsi.org/&sa=U&ei=MqT1U-XrMMj0iQL--YCIDQ&ved=0CCUQFjAC&sig2=5_1rHZBROfBszbbHbbMrqA&usg=AFQjCNEt6H_iA_xEbPn1id7eyebl7NVomQ
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  های م ورودیعنوان وسط این زنویره قرارگرتته اس . انتظارا ، ارزش درک ش ه و کیفی  درک ش ه به

. ش ه به صور  موزا اس  ان . اتتلاف اصلی این م   با م   سوئ  اضاته ش ن کیفی  ادراکعنوان گردی ه

 ده .را نشان می ACSIم    2و همکاران ارائه ش  که شکم  1این م   توسط تورنم

یی های اروپاتا سازمان آمیز سوئ  و آمریکا در تعیین شاتص رضای  مشتری، موجب ش توارب موت ی 

، تح  حمای  EFQM(3( سازمان م یری  کیفی  اروپا و 2)EOQ( کیفی  اروپا یهمچون مؤسسه

از لحاظ نظری  ECSI م  .  کنن 4(ECSI) اتحادیه اروپایی اق ام به ایواد شاتص رضای  مشتری در اروپا

 ش ه درک تصویر مشتری، من یرضای  هایم   محرک این اس . موابق ACSIتع یم ش ه م   

باشن . در این می مالی( )ارزش درک ش ه ارزش و درک ش ه مشتری، کیفی  انتظارا  مشتری، وسطت

به معنای کیفی  تولی  اس  در  5اتزارشود: جزء سخ م   کیفی  درک ش ه به دو بخ  ت سیم می

 های داده ش ه، ت ما  بع  از تروشبا ت م  مرتبط اس  مانن  ضمان  6اتزارکه جزء نرم حالی

 ده .م   رضای  مشتری اروپایی را نشان می 3شکم  (.2004، 7گریهورودی  و سیسکاس)

نتایج آن برای  1999معرتی ش ه بود و تا سا   1996در سا   8(NCSB) سنو  رضای  مشتری نروژی

صنع  متفاو  گزارش ش . شاتص رضای  مشتری نرورژی شبیه م   آمریکایی اس  دوازده شرک  در  42

های و ارتباط آن با رضای  مشتریان و وتاداری مشتریان اس . معاشر  9ر شرک یاینکه شامم تصو به استثناء

جانسون و ) باش شود کلی  درک تصویر شرک  میمشتری حک می یمرتبط با سازمان که در حاتظه

 NCSBم   ، 4کن . شکم تصویر سازمان در واقع شهر ، نام برن  و اعتبار را ت اعی می (.2001، 10دیهران

 ده .نشان می

طی یک  1996در سا   11(SWICS) ایواد یک شاتص ملی برای رضای  مشتری در کشور سوئی 

 تح ق برای موالعا  .آغاز ش  12تح ی اتی در دانشک ه امور بازاریابی و کسب و کار از دانشهاه باز  یپروژه

 پذیرت : صور  ه ف عم ه چن 

 ترهنگ تبلیغ ها،در سازمان م یری  کیفی  نظام رقراریب ضرور  نسب  به عمومی آگاهی ترویج -1

 به و ت ما  محصولا  کیفی  جه  بهبود هاسازمان انهیزه و و توسعه علاقه ملی سوح در گراییمشتری

 .مشتریان

 .مختلف اقتصادی سوو  و هاموقعی  در مشتری رضای  م ایسه و بررسی -2

                                                 
1  . Fornell     2. European Organization for Quality 
 

3. European Foundation for Quality Management 4. European Customer Satisfaction Index 
 

5. Hardware    6. Software 
 

7. Grigoroudis& Siskos   

8. Norwegian Customer Satisfaction Barometer 

9. Corporate Image    10. Johnson et al 
 

11. Swiss Index of Customer Satisfaction 12. Basel 
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 برای آمریکا کشور و سوئ  های کشورم   با هم ایس در آن بهبود و یاتتهسات   م   یک توسعه -3

 .(1387)ملکی و دارابی،  مشتری رضای  گیریان ازه

 در و مشتری مکالمه نام به متغیر ج ی  یک معرتی صور  گرتته، م   این در که اصلاحاتی ترینمهم

نشان  5  در شکم این م  .باش یم مشتری وتاداری متغیر گیریان ازه محاسبا  در روش توسعه بع  مرحله

 داده ش ه اس . 

توسط  2004در سا   1(TCSIای )م   شاتص رضای  مشتری ترکیهاولین موالعا  در تصوص 

گسترش و بهبود یات .  2005و اوزکان انوام ش  و سس  م   مذکور توسط آی ین و اوزر در سا   2ترکییلماز

 پنجکه  کردن متغیر ارائه  هش م لی را مبتنی بر  های سوئ ، آمریکا و اروپابا توجه به م   3آی ین و اوزر

بر دارد.  در نیز را ج ی  متغیر سه اینکه ضمن اس ، ش ه برگرتته ش ، ذکر قبلاً که هایی م  متغیر آن از

دهن ه این م   نشان 6شکم . تغییر هزینه و اعتماد انت ادا ، و شکایا  م یری از:  ن اعبار  ج ی  متغیرهای

 .اس 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
 

 

 

 

 

 

                                                 
1.Turkish Consumer Satisfaction Index  2. Turkyilmaz 
 

3. Aydin& Ozer 

 Error! No text of specifiedشکل         (2001جانسون و همکاران، ) مدل شاخص رضایت مشتری سوئدی .1شکل 

style in document.. (1996فورنل و همکاران، )رضایت مشتری آمریکایی  شاخص    
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هایی در تصوص عل  و ها و تفاو های توق هر یک دارای شباهتیاساس آنچه تا کنون بیان ش  م  بر

باشن . در این پژوه  با رویکردی اکتشاتی و با استفاده از ی ارتباط میان عناصر میمعلو  بودن عوامم و نحوه

اساس نتایج مم نهایی پژوه  مشخص ش ه اس . برط عل  و معلولی عوایابی ساتتاری تفسیری روابم  

طور مختصر معرتی ان  که در زیر بهعنوان عوامم سازن ه م   نهایی انتخاب ش هپژوه ، هش  بع  زیر به

 :(2001؛ جانسون و دیهران، 2005؛  آی ین و اوزر، 2013تورکیلماز وهمکاران، ) ان ش ه

درنهی که ترد، گروه یا شبکه از سازمان دارد و یا حال  بهم پیوسته درونی ی بیتصویر سازمان: درک ذهن

 ده .های موتق یا ناموتق ارائه ش ه توسط شرک  را مأتذ و اساس قرار میذهن که تلاش

 Error! No text ofشکل                 ( 2013توركیلماز و همکاران، )  شاخص رضایت مشتری اروپایی .3شکل 

specified style in document..  (2001جانسون و همکاران، ) نروژمشتری شاخص ملی رضایت  
 

مدل شاخص رضایت مشتری قسمتی از  ..Error! No text of specified style in document شکل

شاخص  ..Error! No text of specified style in documentشکل (     2005آیدین و اوزر، ) سوئیس

 ( 2005یدین و اوزر، آ) ایرضایت مشتری تركیه
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اساس توربیا  مست یم و شود و بیشتر بریات  کن  گفته میانتظارا : به سوح کیفیتی که مشتری توقع دارد در

 گیرد.ت یم مشتری شکم میغیرمس

کیفیتی که مشتری در  های ترآین  دریات  ت م .کیفی  ادراک ش ه: ارزیابی کلی مشتری از استان ارد

 کن .آترین توربه استفاده از ت م  یا محصو  توربه می

ی مراحم و : ارتباط با دانشوویان، سیستمی برای م یری  کلیه1(SRMم یری  ارتباط با دانشوو )

 اس . ی عمر دانشوویانهای دورهین ترا

 شود.هایی که به سازمان بازتورد داده میشکایا : تع اد شکایا  و نارضایتی

باش . منظور اتزای  وتاداری مشتری میها بهترین شاتصرس  یکی از مهماعتماد: : این شاتص به نظر می

منظور تری  مو د آن محصو  یا ر مثبتی بهشود، ترد قص  و رتتااعتماد به یک برن  یا سازمان باعث می

 ت م  داشته باش .

منظور تأمین سوددهی آین ه سازمان اس  و به معنی تهع  بلن  م   در تری  مو د وتاداری: شاتصی به

 و نهرش مثب  به سازمان اس .

آن تا کنون تح ی ا  متع دی به موضو  رضای  مشتری و شناسایی عوامم مؤثر بر  :پیشینه تح یق

عنوان یک اصم الزامی در جه  ب اء و ان . بحث رضای  مشتری در تمامی صنایع تولی ی و ت ماتی بهپرداتته

اشاره  2013در سا   2توان به تح یق چوگو ی این تح ی ا  میرقاب  مورد توجه قرار گرتته اس . از جمله

سازی در این ان . م  تودرو پرداتتهسازی رضای  مشتریان در صنع  ی تود به م  ها در م الهکرد. آن

نو  مختلف تودرو در  12پژوه ، با استفاده از رویکردی تازی انوام گرتته اس . نتایج این پژوه  که بر روی 

 رضای  مشتریان تودرو به قابلی  اعتماد و %40طو  یک سا  انوام ش ه اس ، بیانهر این موضو  اس  که 

 (. 2013  و همکاران ، )چوگوکیفی  محصولا  مربوط اس  

های شاتص ای م  بررسی م ایسه"در پژوهشی با عنوان  (1388) ص قی و همکاران از سوی دیهر 

 معرتی ، ضمن"رضای  مشتری و ارائه م لی برای سنو  رضای  مؤدیان مالیاتی سازمان امور مالیاتی کشور

آمریکایی، اروپایی، سوئی  و  مشتری رضای  )شاتص مشتری رضای  شاتص زمینه در موجود های م 

 رضای  موالعه ادبیا  با این راستا را شناسایی کردن . در مالیاتی مؤدیان وتاداری و رضای  بر مؤثر غیره(، عوامم

 قانون آن، اجرایی هاینامهآیین و ایران مست یم هایمالیا  قانون محتوا تحلیم روش از استفاده با نیز و مشتری

 و تع اد قرار گرت  بررسی مورد منابع موجود سایر و رجو  ارباب تکریم طر  نامه تصویب ،کشور توسعه برنامه

 در اتتیار متخصصین و طراحی اینامهمبنا پرس  این بر سس  و شناسایی مؤدیان رضای  بر مؤثر تاکتور 22

 جه  از عوامم ستهد پنج داد که نشان نتایج تح یق ها،داده اکتشاتی عاملی یماز تحل قرار داده ش . پ 

 ترهنگ و قانون ارتباطا ، انتظارا ، شامم کارکنان، که باشن می دتیم مالیاتی مؤدیان رضای  سنو 

                                                 
1. Student Relationship Management 2. Chogule 
 

http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management
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در سا   و همکاران 1. چیوگرت  قرار تأیی  مورد عاملی تأیی ی، تحلیم توسط نیز ش ه استخراج م   و باش می

ار شرک  تویوتا، تورد، نیسان و میتسوبیشی در در پژوه  تود، عوامم مؤثر بر رضای  مشتریان چه 2012

باش . سازی معادلا  ساتتاری میتایوان را مورد بررسی قرار دادن . تکنیک مورد استفاده در این پژوه  م  

دو عامم اساسی در تعیین میزان  درک ش ه و ارزش درک ش هده  که کیفی  نتایج به دس  آم ه نشان می

شرک  هستن  و دو عامم بسیار مهم در وتاداری مشتریان تصویر ایواد ش ه در  رضای  مشتریان این چهار

ان  که به ها پیشنهاد دادهذهن مشتریان و رضای  مشتریان بوده اس . نویسن گان این م اله به این شرک 

رزش ها بای  به دنبا  اتزای  اچنین شرک دنبا  ایواد توربیا  مثب  در ذهن مشتریان تود باشن  و هم

ی محصولا  ب ون ن ص و با کیفی  بالا، نیز از محصولا  تود در م ایسه با محصولا  رقبا باشن . ارائه

ی پیشنهادا  نویسن گان به م یران صنع  تودرو در تایوان بوده اس . از دیهر اه اف این پژوه ، ارائه

در جه  رقاب  با صنع  تودرو در پیشنهاداتی به کارشناسان صنع  تودرو در تایوان بوده اس  که تود را 

 (. 2012گیری دارد، آماده کنن  )چیو و همکاران، آمریکا که رش  چشم

عنوان مشتری این ی نظام آموزش عالی نیز تح ی ا  متع دی به موضو  رضای  دانشوو بهدر حوزه

ها معت  ن  که ه کرد. آنتوان به تح یق سوادی و ابراهیم اشارها میترین آنسیستم پرداتته اس  که از مهم

م یری  ارتباط با مشتری راهبردی اس  که بخ  بزرگی از موت ی  سازمان را به دنبا  دارد و علاوه بر 

ی ها در موالعهکن . به همین منظور آناتزای  رضای  مشتری، جذب و حفظ او را در سازمان تسهیم می

تری را در دانشهاه مالزی تلاش کردن  تا دی  روشن 2(CRMتود با به کار بردن م یری  ارتباط با مشتری )

ها را ی ت ما  با کیفی ، رضای  هرچه بیشتر آنهای دانشوویان به دس  آورده و با ارائهنسب  به تواسته

چنین، محم  م صود، کاربرد ترآین  م یری  ارتباط با مشتری را (. هم2011، 3سبب شود )سوادی و ابراهیم

توان  سودآوری را می CRMسازی ترآین  گانی هن  مورد بررسی قرار داد و بیان کرد که پیادهدر دانشهاه بازر

برای سازمان به ارمغان آورده و تعاملا  دانشوویان را با دانشهاه تسهیم کن  و از این طریق بر حسن شهر  

توان به تح یق ، میاز دیهر تح ی ا  مرتبط با رضای  دانشوویان(.  2013، 4)محم  م صود آن بیفزای 

ده  که دانشوویان از آغاز ورود به مراکز آموزش عالی دارای هیلبر  در کشور آلمان اشاره کرد. او نشان می

اساس نظریه گوین . برروابط با دانشوویان میی عمر باشن  که اصولاحاً ب ان چرتهی عمر مییک چرته

ورود دانشهاه دارای سه مرحله ورود، حضور و تروج اس  که چرته عمر روابط با دانشوویان، دانشوو از هنهام 

عنوان مشتریان بال وه، در مرحله حضور مشتریان جاری و در مرحله تروج مشتریان در مرحله ورود دانشوو به

ها به معنای قوع ارتباط دانشوو با شون . با این حا  تروج دانشوویان از دانشهاهتل ی می دس  رتتهاز 
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3. Sawadi & Ibrahim   4. Mohammad Maqsood 
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های بازاریابی برای استمرار ارتباط با شود و در این مرحله دانشهاه با استفاده از روش ی نمیدانشهاه تل

 (.2007و دیهران،  1کن  )هیلبر دانشوویان تود تلاش می

منظور ایواد ارتباط میان رضای  دانشوویان، شهر  دانشهاه و ( م لی را به2007) 2هلهسن و نس 

عنوان یک ان . این م   از شهر  دانشهاه بهان  و اعتبار آن را نیز سنوی هدهوتاداری دانشوویان پیشنهاد کر

دیهری که در این زمینه انوام  کن . از جمله تح ی ا  جامعای میان رضای  دانشوویان یاد میمتغیر واسوه

کیفی  ( اشاره کرد که در آن ادراک از 2001) و همکاران 3توان به تح یق هنینگ و تاروش ه اس  می

ان  که بای  در بررسی رابوه دانشهاه با های اصلی مور  ش هعنوان سازهت ما ، اعتماد، تعه  و وتاداری به

منظور تعیین ( م لی را به2009) 4چنین روجاس من ز و همکاراندانشوویان مورد توجه قرار گیرن . هم

میان رضای  دانشوویان، تعه ، اطمینان و وتاداری ان  که در آن به بررسی رابوه وتاداری دانشوویان ارائه داده

گیری رضای  شناسایی عوامم مؤثر در شکم"ای با عنوان دانشوویان پرداتتن . سهرابی و همکاران نیز در م اله

پ  از بررسی مستن ا ، ش  عامم اصلی مؤثر در میزان رضای  دانشوویان از دوره آموزشی  "دانشوویان

ان  که به ترتیب استاد، دانشوو، م یری  سیستم آموزشی، محتوای آموزشی، کردهالکترونیکی، شناسایی 

اساس نظر مح  ان، های پژوه  نشان داد که بریاتته باشن .ی اجتماعی میت ما  آموزشی، ت ما  و شبکه

های گیهای رتتاری وی در رتبه نخس  نسب  به سایر عوامم قرار داشته و پ  از آن ویژعامم استاد و ویژگی

یورتچی، دانشووی مورد بررسی و اعما  و رتتار وی در سوح رضای  ایواد ش ه مؤثر تواه  بود )سهرابی 

( با تعریف م یری  1392نسب و همکاران )(. در تح یق دیهر طباطبایی1389، یزدانی شفیعا، موسی تانی،

ترین ابزار عنوان یکی از مهمن بههای سنو  آن از این مفهوم نویارتباط با دانشوو و مشخص نمودن مولفه

اتزای  رضای  مشتری در عصر ج ی  نام برده اس . سس  مح  ان به بررسی تاثیر مست یم و غیرمست یم 

توان  می SRMاین مفهوم بر ع ال  و رتتار شهرون ی در دانشهاه یزد پرداتتن . نتایج تح یق نشان داد که 

تتار شهرون ی سازمانی در دانشهاه و در میان دانشوویان داشته ن   بسزایی را در درک ع ال  و بهبود ر

نفری و با روش  196ی باش . در تح یق دیهری که در دانشهاه آزاد اسلامی واح  اقلی  با حوم نمونه

منظور آزمون ترضیا  انوام ش ه اس ، مشخص ش  که بین رضای  دانشوو با وتاداری و تعه  و همبستهی به

چنین نتیوه این تح یق نشان داد از معناداری وجود دارد. هم داری دانشوویان رابوه مثب  وبین تعه  و وتا

ها تفاو  معناداری مشاه ه وجود ن ارد )تادمی، قهرمانی، لحاظ آماری در میان دتتر و پسرها در این سازه

 (.1394عارتی، 

لی جامع به بررسی رضای  دانشوویان با وجود اهمی  نظام آموزش عالی در کمتر تح ی ی با استفاده از م 

های شاتص رضای  مشتری به حوزه پرداتته ش ه اس . از مع ود تح ی اتی که با استفاده از یکی از م  

                                                 
1. Hilbert    2. Helgesen & Nesset 
 

3. Henning-Thurau   4. Rojas-Mendez 
 



  135     ....یرانیا انیدانشوو  یم   جامع شاتص رضا یارائه

 

( در 2012) 1توان به تح یق تمیزر و تورکیلماز اشاره کرد. تمیزر و تورکیلمازآموزش عالی پرداتته اس  می

 ECSIبا استفاده از م    "اتص رضای  دانشوویان نظام آموزش عالیسازی م   شپیاده"تح ی ی با عنوان 

ها را ی میان متغیرسازی معادلا  ساتتاری رابوهبه سات  م   تود پرداتته و سس  با استفاده م  

منظور سات  های تصوصی کشور ترکیه انوام ش ه اس  که در ابت ا بهبررسی کردن . این تح یق در دانشهاه

منظور اطمینان و ح یق از ادبیا  پیشین و مصاحبه با تبرگان استفاده ش ه اس . در ادامه بهپرسشنامه ت

 25یم توزیع ش . در نهای  التحصتارغمورد آن در میان دانشوویان  120نهایی کردن پرسشنامه تح یق 

شون ه را  سوا  آن مشخصا  دموگراتی پرس  2منظور آزمای  م   نهایی تح یق انتخاب ش  که سوا  به

نفر به آن پاسخ دادن .  453دانشوو توزیع ش  که  495نهایی تح یق در میان  ه ف قرار داده بود. پرسشنامه

توان  ن   اساسی را در اتزای  رضای  ده  کیفی  ت م  و تصویر سازمان مینتایج تح یق نشان می

 مشتری و وتاداری دانشوویان ایواد کن .

 شود:ر سوا  پژوهشی به شر  زیر در نظر گرتته میاساس ماهی  پژوه ، چهارب

 ی مفهوم رضای  دانشوویان ایرانی ک ام اس ؟دهن هها( تشکیمابعاد )شاتص -1

 م   جامع شاتص رضای  دانشوویان ایرانی ک ام اس ؟ -2

  ؟تأثیر دارن های رضای  دانشوویان ایرانی تا چه ان ازه بر رضای  دانشوویانهر ک ام از شاتص -3

 

 شناسی پژوهشروش

پیمایشهی و بهه-زان کنتر  متغیرها تح یق توصیفیتح یق حاضر از نظر نو  ه ف، کاربردی اس ، از نظر می

هها، تح یهق میه انی ها از همبستهی استفاده ش ه و از بعه  روش گهردآوری دادهمنظور توزیه و تحلیم داده

ی تبرگهان ی او ، در برگیرنه هتته ش ه اس . جامعههی آماری در نظر گرباش . در این تح یق، دو جامعهمی

ی هفه  وزار  علهوم را دانشهاه سراسری مهادر منو هه 5ی دانشوویان ی دوم، کلیهدانشهاهی اس . جامعه

پذیر های زمان و هزینه امکانشود. با توجه به این که بررسی تمامی اتراد جامعه با توجه به مح ودی شامم می

ی حم، گرتتن نمونه از جامعه مورد نظر اس . در این موالعه، جه  انتخاب نمونه از جامعهههنیس ، بهترین را

نفهر از  16گیری قضاوتی بهره گرتته ش ه اس . با توجه به این روش تعه اد تبرگان دانشهاهی، از روش نمونه

ی ی پژوه  در حوزهاب هان . این اتراد دارای ح اقم پنج سا  ستبرگان دانشهاهی برای مصاحبه انتخاب ش ه

باشن . در این پژوه  با توجه ریزی راهبردی در نظام دانشهاهی میآموزش عالی و مسئولی  اجرایی در برنامه

ی هفه  وزار  علهوم انتخهاب های مادر منو ههبودن پروژه، تنها دانشوویان دانشهاه بربه گستردگی و هزینه

باش . از سهوی دانشهاه قم و دانشهاه شهرکرد میهان، دانشهاه اراک، مم؛ دانشهاه یزد، دانشهاه اصفش ن  که شا

ی آماری دانشوویان دانشههاهی مهورد موالعهه کهه جمعیتهی در حه ود دیهر با توجه به مح ود بودن جامعه

                                                 
1. Turkyilmaz 
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گیری نفر بها اسهتفاده از روش نمونهه 384دهن  و نیز با در نظر داشتن ج و  مورگان را تشکیم می 000/53

 تع اد نمونه از هر دانشهاه مشخص ش ه اس . 2ی تصادتی انتخاب ش ن . که در ج و  بن طب ه
 

 های مادری دانشجویان به تفکیک دانشگاه:تعداد نمونه2جدول 

 دانشهاه شهرکرد دانشهاه اراک دانشهاه قم دانشهاه اصفهان دانشهاه یزد 

 8234 6644 8520 14237 14150 تع اد دانشوو

 %16 %13 %16 %27 %27 از کم جامعه سهم هر دانشهاه

 61 49 63 106 105 تع اد نمونه از هر دانشهاه
 

برای تبیین م   مورد موالعه از سه پرسشنامه استفاده ش ه اس . دو پرسشنامه او  از طریق تبرگان، به 

رار دادن  و منظور سنو  رضای  را مورد پرس  قصور  م ایسه زوجی، ابعاد ب س  آم ه از مرور پیشینه به

های نهایی شاتص های،منظور بررسی وضعی  سنوهای بهگزینه 10پرسشنامه سوم با استفاده از طیف 

 طراحی و از سوی دانشوویان تکمیم ش . روایی دو پرسشنامه او  از طریق روایی محتوایی و روایی پرسشنامه

یی  قرار گرت . عاملی تأیی ی مورد ارزیابی و تأ تحلیم-اده از روایی سازهسوم علاوه بر روایی محتوایی با استف

منظور پاسخهویی ب س  آم  که نشان از پایایی بالای پرسشنامه دارد. به 89/0سوم نیز م  ار  پایایی پرسشنامه

ای طراحی ش ه اس  که به گونهبه سوالا  مور  ش ه در بخ  سوالا  پژوهشی، طر  تح یق حاضر به

ی انوام مراحم تح یق را طور مشخصی نحوهمناسبی ارائه داده و درعین حا  بهسوالا  مور  ش ه پاسخ 

 مشخص ش ه اس . 7ده . طر  تح یق پژوه  حاضر در شکم نمای  می
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 طرح تحقیق :7شکل 

 ارائه مدلی جامع شاخص رضایت دانشجویان ایرانی

 SEMاعتبارسنجی آماری چارچوب مفهومی با استفاده از 

 در جهت ساخت مدل اولیه بر اساس نظر خبرگان دانشگاهی ISMبه كارگیری 

 گیریسازی ابزار اندازهاستاندارد

تدوین پرسشنامه تحلیل سلسله مراتبی 

 مرور پیشینه و نظرخواهی از خبرگان آموزش عالیفازی 

ها و ابعاد مرتبط با رضایت شناسایی مؤلفه

 دانشجویان ایرانی

 بررسی پایایی با استفاده از آلفای كرونباخ بررسی روایی محتوایی و سازه



  137     ....یرانیا انیدانشوو  یم   جامع شاتص رضا یارائه

 

 باش :های اجرای پژوه  به شر  زیر میاساس شکم توق گامبر

در این راستا مح ق با  با رضایت دانشجویان ایرانی:ها و ابعاد مرتبط شناسایی مولفه -گام اول

چنین استفاده از نظرا  طور تاص در آموزش عالی و همی وسیع در حوزه رضای  و بهاستفاده از مرور پیشینه

های مرتبط با م   رضای  دانشوویان ایرانی تن از تبرگان دانشهاهی اق ام به شناسایی ابعاد و مؤلفه 16

تبره از گروه علوم تربیتی و م یری   9راستا جلساتی به صور  تشکیم گروه کانونی با حضور  نمودن . در این

جلسه تشکیم ش  و روش، ابعاد، موضو  و مسئله مورد  4ساع  در  6دانشهاه یزد، اردکان و اصفهان به م   

 و شرک  درتبره دیهر که امکان حضور در شهر یزد  7تح یق مورد بررسی و کنکاش قرار گرت . سس  

ز حضوری در تصوص موضو  تح یق مصاحبه ش ه و نتایج حاصم ا جلسه برایشان میسر نبود به صور 

 12بر این اساس از میان  .ابعاد و روش نهایی پژوه  را مشخص نمودی کلیه تبرگان جلسا  و مصاحبه

تازی راتبی اساس روش تحلیم سلسله من تنها هف  شاتص برشاتص شناسایی ش ه در تح ی ا  پیشی

سوا  با استفاده از ادبیا  تح یق و مصاحبه  29اساس هش  شاتص نهایی میخایلوف انتخاب ش . سس  بر

 طراحی ش .

ساعتی و تئوری موموعه تازی  AHPبا ترکیب  1(FAHPشناسی تحلیم سلسله مراتبی تازی )روش

ویژه در شرایوی که مسائم تعریف سنتی قادر به انعکاس درس  ترآین ها به AHPتوسعه داده ش ه اس . با 

ان  یا حم آن مستلزم ع م اطمینان در داده اس  نیس . برای جبران این ن ص، دو پژوهشهر هلن ی به نش ه

اساس روش مراتبی تازی پیشنهاد کردن  که برهای لارهون و پ ریک، روشی را برای ترآین  تحلیم سلسله نام

تع اد محاسبا  و پیچی گی مراحم باعث ش ، این روش چن ان مورد  ح اقم موذورا  لهاریتمی بنا ش ه بود.

ای، توسط یک پژوهشهر ، روش دیهری تح  عنوان روش تحلیم توسعه1996استفاده قرار نهیرد. در سا  

( این روش نیز با وجود گستردگی استفاده از آن در 1389زاده، چانگ ارائه ش  )آذر و رجب-چینی به نام یونگ

ترین آن منتهی نش ن به جواب نهایی و های متع د دارای مشکلا  ج ی اس  که مهمپژوه م الا  و 

منظور (. در این پژوه  به2003، 2ی نرخ ناسازگاری اس  )میلخایلوفع م وجود ابزاری برای محاسبه

اس  که  تر از ترآین  تحلیم سلسله مراتبی در محیط تازی از روش میخایلوف استفاده ش هی دقیقاستفاده

منظور های موجود دارای روایی بالاتری اس . میخایلوف دو روش توی و غیرتوی را بهنسب  به دیهر روش

بری ده  که از میان این دو روش روش توی دارای محاسبا  پیچی ه و زمانها پیشنهاد میمحاسبه وزن

ریزی ی ماتری  قضاو  تازی روش برنامهها و نیز بررسی سازگاریابی به وزندس اس . بنابراین او تود، برای 

 ده :توی زیر را پیشنهاد میغیر

 

 

                                                 
1 . Fuzzy Analytic Hierarchy Process 2. Mikhailov 
 

http://www.google.com/url?q=http://www.math.ualberta.ca/ijiss/SS-Volume-1-2005/No-3-05/SS-05-03-22.pdf&sa=U&ei=t75XU_EbzNCyBr_XgPgJ&ved=0CBsQFjAA&sig2=YXUrNxUUv-YtWrAWZFZXNQ&usg=AFQjCNEuly5xUDh7HVx1TGsnsea_c-tMgA
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Maximize £ 

s.t: 

(mij-lij) £wj-wi+lijwj≤0 

(uij-mij) £wj+wi-lijwj≤0 

 
Wk>0 k=1,2,…,n-1 ;    i=1,2,…, n-1;   j=2,3,…,n  

 آزاد در علام                                    £(1رابوه )                                           

 

باش  که در این صور  ( میl,m,uدر این م   ترض بر آن اس  که ع د تازی هر سلو  به صور  مثلثی )

l  ،ح  پایینm  ح  وسط وu ده . ح  بالای ع د تازی را نشان میW ها مورد ه ف ها نیز همان وزن

ر صورتی که مثب  باش  نشان از سازگاری ماتری  قضاو  د £باشن . بای  تاطر نشان کرد که در اینوا می

باش  )زنویرچی، باش  و در غیر آن نشان از ناسازگاری و نیاز به تو ی  نظر در نظرا  تبرگان میمی

یا  Lingoچون اتزارهایی همتوی بودن این م   بایستی برای حم آن از نرم(. با توجه به غیر1390

Gams 11 اتزارین پژوه  از نرماستفاده کرد که در ا Lingo . استفاده ش ه اس 

ی سوم که از طور که پیشتر بیان ش  پرسشنامههمانگیری: سازی ابزار اندازهاستاندارد -گام دوم

سوی دانشوویان تکمیم ش ه اس  علاوه بر روایی محتوایی با استفاده از روایی سازه نیز مورد بررسی قرار 

بهره گرتته ش ه اس . که در  Liserlاتزار یی ی با استفاده از نرمر از تحلیم عاملی تأ. به این منظوگرتته اس 

 پردازیم.طور مفصم به آن میبخ  بع  به

اساس نظر هت ساخت مدل اولیه بریابی ساختاری تفسیری در جبه كارگیری مدل -گام سوم

یه رضای  دانشوویان ایرانی های نهایی، سات  م   اولپ  از مشخص ش ن شاتص خبرگان دانشگاهی:

سازی اساس نظر تبرگان انوام ش . م  بر 1(ISMیابی ساتتاری تفسیری )به صور  اکتشاتی از طریق م  

سازی این م   .معرتی ش  1973ساتتاری تفسیری تراین  یادگیری تعاملی اس  که توسط وارتیل  در سا  

یک  ISMاده و از پیچی گی آن بکاه . به عبار  دیهر توان  مسائم پیچی ه را به شکم گراتیهی نشان دمی

ای از عناصر مختلف و مرتبط با هم یهر در یک م   سیستماتیک تراین  متعامم اس  که در آن موموعه

کمک زیادی به برقراری نظم در روابط پیچی ه میان عناصر  ISMشناسی شون . روشجامع ساتتاربن ی می

ده  و تأثیر یک متغیر را بر سایر وابط درونی بین متغیرها را تشخیص می، رISMکن . م   یک سیستم می

بن ی و تعیین سوح عناصر یک توان  به اولوی می ISMچنین ده . هممتغیرها مورد توزیه و تحلیم قرار می

 کن .سیستم اق ام کن  که کمک شایانی به م یران، برای اجرای بهتر م   طراحی ش ه می

                                                 
1. Interpretive structural modeling 
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ای متشکم از هش  عامم شناسایی ش ه نهایی اس  که به ش ه در این مرحله، پرسشنامه ابزار استفاده

باش ، تواسته ش ه اس  تن از تبرگان دانشهاهی می 16دهن گان که شامم صور  م ایسا  زوجی، از پاسخ

ی مت ابم( را رابوهطرته، وجود ی یکها )ع م وجود رابوه، وجود رابوهی آنتا با م ایسه دو به دو عوامم، رابوه

 (.2011، 1باش  )تلیببه شر  زیر می ISMمشخص کنن . مراحم مختلف 

ها رضای  مشتری ایرانی با استفاده از این ی بین شاتصالف( تشکیم ماتری  تود تعاملی ساتتاری: رابوه

 شود: آی . برای به دس  آوردن این ماتری  از روابط زیر استفاده میمی ماتری  به دس 

V :i  منور بهj شودمی  X برای نشان دادن تأثیر دو طرته بین :i  وj 

A :j  منور بهi شودمی  O برای نشان دادن ع م تأثیر بین :i  وj  

های زیر یابی اولیه: این ماتری  بر مبنای ماتری  تود تعاملی و با استفاده از رابوهدس ب( ایواد ماتری  

 شود:تشکیم می

یابی دس ی مربوطه در ماتری  گرتته اس ، تانه Vدر ماتری  تود تعاملی نماد  (j,iاگر تانه ) .1

 گیرد.( ع د صفر میi,jی )ی قرینه آن، یعنی تانهگیرد و تانهمی 1ع د 

یابی دس ی مربوطه در ماتری  گرتته اس ، تانه A( در ماتری  تود تعاملی نماد j,iاگر تانه ) .2

 گیرد.می 1( ع د i,jی )نه آن، یعنی تانهی قریگیرد و تانهع د صفر می

یابی دس ی مربوطه در ماتری  گرتته اس ، تانه X( در ماتری  تود تعاملی نماد j,iاگر تانه ) .3

 گیرد.می 1( هم ع د i,jی )ی قرینه آن، یعنی تانهگیرد و تانهمی 1ع د 

یابی دس مربوط در ماتری   یگرتته اس ، تانه O( در ماتری  تود تعاملی نماد j,iاگر تانه ) .4

 گیرد. ( هم ع د صفر میi,jی )ی قرینه آن، یعنی تانهگیرد و تانهع د صفر می

دس ی تعاملی بین عناصر لازم اس ، ماتری  یابی نهایی: با در نظر گرتتن رابوهدس ج( تشکیم ماتری  

طوری که حال  پای ار برقرار به ;رسان  k+1 یابی اولیه سازگار شود. ب ین منظور بای  ماتری  اولیه را به توان

( نشان داده *1تواه  ش  که به صور  ) 1. ب ین ترتیب برتی عناصر صفر تب یم به MK=MK+1)شود )

 شود.می

ی م  م )ورودی( یابی )تروجی( و موموعهدس ی قابم ها: پ  از تعیین موموعهد( تعیین سوح شاتص

یابی برای دس ی قابم شود. موموعهبن ی متغیرها انوام میمشترک، سوحی برای هر عنصر و تعیین موموعه

یابی نهایی به صور  یک ظاهر ش ه باشن  و دس ها ماتری  ای اس  که در آن سورهر عنصر، موموعه

دس  آوردن  ها به صور  یک ظاهر ش ه باشن . با بهای اس  که در آن ستونی م  م، موموعهموموعه

ی مشترک با ی مشترک به دس  تواه  آم . عناصری که موموعهدو موموعه، موموعهاشتراک این 

                                                 
1. Talib 
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با حذف این عناصر و دهن . لوی  را به تود اتتصاص مییابی یکسان باش ، سوح او  اودس ی قابم موموعه

 شود.تکرار این مرحله برای سایر عناصر، سوح کلیه عناصر تعیین می

یابی نهایی، م   ترسیم دس اساس سوو  تعیین ش ه و ماتری  : بره( ترسیم م   ساتتاری تفسیری

 شود.می

تن از تبرگان استفاده  16ها از نظر بای  تاطر نشان کرد از آنوا که در این تح یق برای پر کردن پرسشنامه

ه اساس بیشترین تراوانی در هر درایه استفادرش ه اس ، برای تشکیم ماتری  تود تعاملی از روش مُ  ب

 (.2008، 1شود )تاکار و همکارانمی

سازی معادلات اعتبارسنجی آماری چارچوب مفهومی اولیه با استفاده از مدل -گام سوم

اساس نظر تبرگان که رویکرد کیفی دارد مح  ان با به کارگیری پ  از تشکیم م   اولیه بر ساختاری:

یک ابزار بسیار  SEMان . در واقع ی قرار دادهسازی معادلا  ساتتاری م   اولیه را مورد آزمای  آمارم  

را پوش  و م   ایواد ش ه اولیه را  های موجود در این روشضعف ISMتوان  در کنار قوی کمی اس  که می

 به واقعی  نزدیک نمای .

 

 پژوهش یهایافته

، ابت ا ISSI   های نهایی ممنظور شناسایی شاتصطور که در بخ  پی  بیان ش  در این پژوه  بههمان

شناسایی ش .  ISSIمنظور سات  م   های اولیه بهساس مرور پیشینه و نظرا  تبرگان شاتصبرا

 مشخص ش ه اس . 3ها مذکور در ج و  شاتص

 مختلف در كشورهای مشتری رضایت شاخص مقایسه .3جدول 
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 متغیرها

ف
دی
 ر

 1 انتظارا  مشتری * *  * *  *

 2 درک مشتری از کیفی  ت ما  * * * * *  *

 3 ارزش درک ش ه * *  *   

 4 وتاداری مشتری * * * * * * *

 5 مشتریشکای   * 1  1 *  

 6 تصویر سازمان  *  *  * *

                                                 
1. Thakkar et al 



  141     ....یرانیا انیدانشوو  یم   جامع شاتص رضا یارائه

 

 7 رسی گی به شکای       * *

 8 اعتماد        *

 9 های جایهزینیهزینه       *

 10 تعه  ارتباطی      * 

 11 مکالمه با مشتری   *   1 

با چنین ی و همآموزش عالهای توق در نظام سازی شاتصمنظور بومیاساس نظر تبرگان دانشهاهی بهبر

با یک یهر ادغام و به  "رسی گی به شکای "و "مکالمه با مشتری"های موالعه مو د ادبیا  تح یق شاتص

ها نیز اصلاحا  مختصری را با توجه به حوزه تغییر یات . دیهر متغیر "م یری  ارتباط با دانشوو"شاتص 

ای حضور در م   نهایی به صور  منظور م ایسه زوجی برآموزش عالی به تود گرتتن . بنابراین ده شاتص به

 استفاده ش . FAHPزوجی مورد م ایسه ش ن  که در این راستا از روش 

توان  آورد که میهای اولیه را با یک یهر تراهم می، امکان م ایسه زوجی شاتصAHPاستفاده از تکنیک 

  نهایی تح یق ساده کن . از منظور سات  م ها بهترین آنکار تبرگان دانشهاهی را به منظور شناسایی مهم

ی تازی استفاده ش ه اس . سوی دیهر با توجه به استفاده از نظرا  تبرگان و کیفی بودن آن از نظریه

باش . با ترین دلیم استفاده از این نظریه در این روش میزدایی و اتزای  دق  در کسب نتایج تح یق، مهمابهام

توان میزان تراوانی کاربرد این روش را مشاه ه کرد. سا  اتیر می 10 به نشریا  داتلی و تارجی گذرانهاهی 

باش  می AHPمنظور تازی نمودن روش های پرکاربرد در این م الا  بهروش چانگ و بوکلی از جمله روش

بینن . استفاده از روش میخایلوف تا ح ود زیادی مشکلا  های اتیر انت ادهای ج ی را به تود میکه در سا 

منظور استفاده از این روش پ  از طراحی پرسشنامه کن . بههای ذکر ش ه را تبیین میاشی موجود در روشن

آوری پ  از جمع .های حاضر در اتتیار تبرگان دانشهاه قرار گرت ی عبارا  کلامی پرسشنامهزوجی و تعبیه

به صور  اع اد تازی  4های مذکور عبارا  مشخص ش ه از سوی تبرگان با استفاده از ج و  پرسشنامه

 آم .مثلثی در
 (1389زاده، مقیاس تبدیل اعداد قطعی به مثلثی فازی )آذر و رجب. 4جدول 

 مقیاس معکوس مثلثی فازی مقیاس مثلثی فازی مقیاس شفاهی

(1،1،1) برابر  (،1،11)  

(2/1، 1، 2/3) تیلی کم اهمی   (2 ،1 ،3/2)  

(1، 2/3، 2) اهمی  کم  (1 ،3/2 ،2/1)  

(2/3، 2/5، 3) اهمی  زیاد  (3/2 ،5/2 ،3/1)  

(2، 2/5، 3) اهمی  تیلی زیاد  (2/1 ،5/2 ،3/1)  

(2/5، 3، 2/7) العادهتوقاهمی    (5/2 ،3/1 ،7/2)  
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ریزی ( م   برنامه1مح  ان با استفاده از رابوه ) FAHPهای پرسشنامه اساس ج و  توق و دادهبر

اساس م   استفاده نمودن . بر Lingo11اتزار آن از نرم منظور حمنهاشته و بهتوی میخایلوف را رغی

 باش .می 5به شر  ج و   ISSIهای م   های شاتصمیخایلوف وزن

 
 ISSIهای اولیه مدل های شاخصوزن. 5جدول 

هاوزن  ردیف هاشاخص 

13/0  1 انتظارا  

13/0  2 کیفی  درک ش ه 

12/0  3 تصویر 

11/0  4 شکای  

11/0  5 وتاداری 

10/0  6 م یری  ارتباط با دانشوو 

10/0  7 اعتماد و اطمینان 

07/0  8 هزینه جایهزینی 

07/0  9 تعه  ارتباطی 

04/0  10 درک ش هارزش  

 

ترین عوامم م   عنوان مهمبه و تصویر سازمان رک ش هدهای انتظارا ، کیفی  اساس ج و  توق شاتصبر

ISSI تعه  ارتباطی و هزینه جایهزینی در جایهاه آتر از نظر اهمی  درک ش ه باشن  و ارزشاز نظر تبرگان می ،

های وزن شاتص %80هف  عامم او  در ح ود  آن کهاساس ان . حا  برایی تح یق محسوب ش هدر م   نه

ISSI  عنوان عوامم اصلی در تشکیم م   نهایی تح یق در اساس نظر تبرگان دانشهاهی بهدهن  برمیرا تشکیم

 باش .ب س  آم  که نشان از سازگاری ماتری  قضاو  تبرگان می 104/0برابر با  £چنین نظر گرتته ش ن . هم

ی لههای نهایی تح یق در مرحپ  از مشخص ش ن شاتص گیری:استانداردسازی ابزار اندازه

منظور ها، در نهای  هش  شاتص بهپی  و اضاته کردن شاتص رضای  دانشوویان به جمع آن

من  به گیری این هش  شاتص پنهان نیازمنظور ان ازهسات  م   نهایی تح یق انتخاب ش . حا  به

طور انها را مورد پرس  قرار ده . در این راستا همباش  که بتوان  مفهوم این شاتصهایی میسنوه

تر بیان ش  مح  ان با استفاده از مرور پیشینه در گام او  و سس  با استفاده از نظرا  که پی 

شاتص را طراحی و در قالب پرسشنامه گردآوری نمود. پ  از بررسی روایی  29تبرگان دانشهاهی 

مورد ارزیابی  ی آن نیزمحتوایی از سوی تبرگان به منظور اتزای  دق  و صح  این ابزار روایی سازه
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یی ی طورکلی تحلیم عاملی تأیی ی استفاده ش ه اس . به. به این منظور از تحلیم عاملی تأقرار گرت 

شود. ها استفاده میای از دادهبنایی یک پ ی ه یا تلخیص موموعهبردن به متغیرهای زیرجه  پی

ی پایه بر را توربی هایداده ،شودمی ترضپژوهشهر به دنبا  م لی اس  که  یی یأت عاملی درتحلیم

تحلیم عاملی تأیی ی برای سنو  روابط  .کن می توجیه یا تبیین، توصیف ان ک، نسبتاً عامم چن 

شود. در واقع تحلیم عاملی تأیی ی ها استفاده میهای سنو  آنهای پنهان با گویهبین متغیر

 ها متغیرار  دیهر تا اثبا  نشود گویهباش . به عبهای علیّ و معلولی میای برای سات  م  م  مه

توان روابط بین ابعاد را مورد آزمون قرار داد )هومن، کنن ، نمیگیری میپنهان را به توبی ان ازه

در جه  انوام تحلیم عاملی تایی ی استفاده ش ه اس .  8.8اتزار لیزر  (. در این پژوه  از نرم1387

منظور ده . بای  این نکته را تاطر نشان کرد که بهمی اناتزار لیزر  را نشتروجی نرم 8شکم 

های پنهان برابر متغیر 20تا  10اتزار و اتزای  دق  آن بایستی در ح ود پاسخهویی مناسب به نرم

ح ود  های مختلف،پرسشنامه توزیع کرد که در این پژوه  به نسب  مشخص ش ه برای دانشهاه

های اس  و پ  از برسی اولیه از نظر روایی و پایایی ادامه پرسشنامهی اولیه داده ش ه پرسشنامه 200

 توزیع ش ه اس .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 t-valueمقادیر . 8شکل 

در  Df2Χ/و  RMSEA ،P-VALUEهای توق مشخص اس  م ادیر طور که از شکمهمان
سی ش  که در های برازش م   توق نیز بررعلاوه بر موارد توق شاتصی مناسب قرار دارد. بازه

 مشخص ش ه اس . 6ج و 
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 ISSI های مدلهای برازندگی سنجهشاخص .6جدول 

 SRMR GFI AGFI NFI NNFI CFI Χ2/df RMSE IFI RFI شاخص تناسب

05/0> دامنه مقبول  >9/0  >9/0  
>9/

0 
>9/0  

>9/

0 
<2  <1/0  

>9/

0 

>9/

0 

 0.91 0.93 0.041 نتیجه
0.9

3 
0.98 

1.0

0 

68/1  058/0  95/

0 

92/

0 

 

توان به ترسیم م   نهایی تح یق می پ  از مشخص ش ن هش  شاتص :ترسیم مدل اولیه

یابی ساتتاری تفسیری اساس نظر تبرگان دانشهاهی اق ام کرد. به این منظور از م  بر ISSIاولیه 

، در ISSIای که شامم هش  شاتص م   استفاده ش ه اس . در مرحله او  این روش، پرسشنامه

ها، گویی تبرگان و بررسی پاسخفر از تبرگان دانشهاهی قرار گرت  و پ  از پاسخن 16اتتیار 

 مشخص ش ه اس . 7ماتری  تعاملی ساتتاری ب س  آم  که این ماتری  در ج و  

 
 ماتریس تعاملی ساختاری. 7جدول 

J                                                           i 2 3 4 5 6 7 8 

 V V V A O O V (1را  )انتظا

 V V X O V V  (2کیفی  درک ش ه )

 A A A A A   (3وتاداری )

 O A O A    (4شکای  )

 O V V     (5تصویر )

 V V      (6م یری  ارتباط با دانشوو )

 A       (7اعتماد و اطمینان )

        (8رضای  مشتری )

 

 9م   اولیه تح یق در شکم  ISMضیح روش های بیان ش ه در تواساس ج و  توق و گامبر

 ب س  آم .
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 ISSIمدل اولیه . 9 شکل

 

سازی ساتتاری ی مکرر از م  با وجود استفادهگیری آن: ترسیم مدل نهایی و اندازه

توان  روایی و ضعفی اس  که می ن اطهای اتیر این روش دارای های سا تفسیری در پژوه 

توان بر سازی را میترین ن   وارد به این م  ی ن   قرار ده . مهمدر بوتهصح  این م   را 

سازی قادر به نمایان ساتتن جه  و تأکی  تاص بر استفاده از نظرا  تبرگان دانس . این م  

ی مختصر و جزئی میان اجزای تود را به ی تود نبوده و هرگونه رابوهم  ار تأثیر عناصر سازن ه

ده . نبودن شاتصی معینی برای برازش م  ، پیچی گی ینشان ممست یم  یصور  رابوه

ترین ن اط سات  م   و اتزای  نرخ ناسازگاری در مواجه با تع د عناصر سازن ه از دیهر مهم

بن ی باش . با توجه به این موضو  در پژوه  حاضر تنها از سوحسازی میضعف این م  

اساس مرور ها بری ارتباط میان شاتصو نحوهه اس  استفاده ش  ISMش ه از روش انوام

ی تود تعاملی مشخص ش ه اس . بر این اساس م   ساتته ش ه به پیشینه و ج و  اولیه

 .باش می 10صور  شکم 

 

 

 

 

 

 

 

کیفی  

 ش هدرک

 

 شکای 

 اعتماد

 وتاداری

 تصویر سازمان

 انتظارا 

م یری  

ارتباط با 

 انشوود

 

رضای  

 دانشوو
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 مفروض  ISSIمدل نهایی  .10شکل 

 

نها به تس  م   توان  تهای کمی و آماری میبر مبنای روش SEMبای  تاطر نشان کرد 

باش  که این تود ترضی ساتته ش ه از سوی مح  ان بسردازد ولی تود قادر به سات  م   نمی

 ISMی همزمان شود. بنابراین استفادهسازی شناتته میترین ن اط ضعف  این م  یکی از مهم

زیادی توان  تا ح ود های شناتته ش ه کیفی و کمی در این پژوه  میعنوان روشبه SEMو 

ارائه ده .  ت  م  سازی را پوش  داده و روش نوینی را در سامشکلا  موجود در هر دو م  

(، مح ق به تس  آن از طریق روش تحلیم 10)شکم  ISSIطراحی ش ه  اساس م  بنابراین بر

م ادیر ضریب مسیر و  12و  11باش  اق ام کرده اس . شکم می SEMمسیر که بخشی از 

 ده .را نشان می ISSIی م   ی میان عناصر سازن هوهمعناداری راب
 

 

 

 

 

 
 مقادیر ضرایب مسیر .11شکل 

کیفی  

 ش هدرک

 

 شکای 

 اعتماد

 وتاداری

 تصویر سازمان

 انتظارا 

م یری  ارتباط با 

 دانشوو

 

رضای  

 دانشوو
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 SRM، م یری  ارتباط با دانشوو:EX ، انتظارا :PQ، کیفی  درک ش ه:IMتصویر سازمان:

 LOY، وتاداری:COM، شکایا : TRU، اعتماد:SATرضای  دانشوویان:

 

 

 

 

 

 

 
 

 t-valueمقادیر  .12شکل 

ر های توق مشخص اس  م ادیر برازش م   در وضعی  مناسبی قراور که در شکمطهمان

 مشخص ش ه اس . 8 نیز در ج و  ISSIهای دیهر برازش م   چنین شاتصدارن . هم

 
 ISSIهای برازندگی مدل شاخص .8جدول 

 SRMR GFI AGFI NFI NNFI CFI Χ2/df RMSE IFI RFI شاخص تناسب

05/0> دامنه مقبول  >9/0  >9/0  >9/0  >9/0  >9/0  <2  <1/0  >9/0  >9/0  

69/1 0/99 0/98 0/98 0/93 0/97 0/039 نتیجه  06/0  0/99 0/97 

اتزار ترضیه حاصم ش  که از طریق نرم ISSI ،13ی نهایی اساس م   مفهومی ایواد ش هبر

 9 ج و اتزار اساس نتایج تروجی این نرمر گرت . برروش تحلیم مسیر مورد بررسی قرالیزر  و 

 حاصم ش .
 فرضیات پژوهش .9جدول 

هفرضی رضریب مسی جهت رابطه رابطه   نتیجه آزمون 

انانتظارا  دانشووی 1 38/0 مست یم تصویر سازمان    تایی  

31/0 مست یم تصویر سازمان  رضای  دانشوویان 2  تایی  

42/0 مست یم تصویر سازمان  وتاداری 3  تایی  

ظارا  دانشوویانانت  رضای  دانشوویان 4 03/0 معکوس   رد 
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78/0 مست یم انتظارا  دانشوویان  کیفی  درک ش ه 5  تایی  

42/0 مست یم کیفی  درک ش ه  رضای  دانشوویان 6  تایی  

 کیفی  درک ش ه 7
م یری  ارتباط با  

 دانشوو
38/0 مست یم  تایی  

 رضای  دانشوویان 8
م یری  ارتباط با  

 دانشوو
31/0 مست یم  تایی  

32/0 معکوس رضای  دانشوویان  شکای  9  تایی  

94/0 مست یم رضای  دانشوویان  اعتماد 10  تایی  

31/0 مست یم رضای  دانشوویان  وتاداری 11  تایی  

15/0 مست یم اعتماد  وتاداری 12  تایی  

09/0 معکوس شکای   وتاداری 13  رد 

 

 گیریبحث و نتیجه

توجه ش ه اس ، مح ق بایستی اق ام به طراحی  SSIکمتر به موضو  سات  م    از آنوا که تا کنون

و با استفاده  CSIهای ترین م  م لی اکتشاتی و مناسب ترهنگ کشور بسردازد. در این راستا با موالعه مهم

شن  اضر باتوانن  در م   نهایی تح یق حعنوان عواملی که میشاتص به 11از نظرا  تبرگان دانشهاهی، 

طور شود و بههای سراسری آزمون میاساس آنکه م   مورد بررسی در دانشهاهشناسایی گردی . سس  بر

بن ی ی اولوها را ه ف قرار داده اس  با استفاده از روش تحلیم سلسله مراتبی تازی به تاص این دانشهاه

باش  و دلیم ظرا  تبرگان میزدایی از نها پرداتته ش . استفاده از تئوری تازی به عل  ابهامشاتص

های مختلف باش . با وجود روشها میشاتص زمانهمنیز امکان م ایسه زوجی و  AHPانتخاب روش 

FAHPهای دیهری ، در پژوه  حاضر از روش میخایلوف استفاده ش ه اس . این روش با انت اد از روش

ده  که ضمن برطرف کردن ن اط اد میی را پیشنهتویرغکه تا کنون به کرا  استفاده ش ه اس  روش 

بن ی های نهایی را محاسبه کن . حا  پ  از رتبهتری وزنتوان  به طور دقیقها میضعف دیهر روش

، انتظار  و تصویر سازمان در اولوی  او  به درک ش ههای کیفی  شاتص ISSIی های اولیهشاتص

ارتباطی و ارزش  تعه ی جایهزینی، های هزینهدادن در م   نهایی انتخاب ش ن  و شاتصر منظور قرا

(. با کنکاش در نتایج 5در م   نهایی به عل  اهمی  پایین حذف ش ن  )ج و   قرار گرتتندرک ش ه از 

عنوان ی جایهزینی عامم وجود هزینه را بهتوان در دو شاتص ارزش درک ش ه و هزینهحاصم ش ه می

های سراسری مور  ها دانس  که عامم هزینه کمتر در دانشهاهآن گذار در کم اهمی  جلوه ش نعامم اثر

چنین توان به همسوشانی آن با شاتص اعتماد و همباش . در تصوص شاتص تعه  ارتباطی نیز میمی

ها ی آن با دیهر شاتصچنین مشخص بودن رابوههای دیهر و همتع اد مح ود حضور این متغیر در م  
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اساس نظر تبرگان در پنم تخصصی دو شاتص م یری  و کنتر  شکایا  و وه  بردر این پژ اشاره کرد.

های رضای  مشتری وجود داش  به شاتص م یری  ارتباط با دانشوو مکالمه با مشتری که در دیهر م  

(SRM. تغییر نام داده ش ) ( واژه م یری  ارتباط با دانشووSRM به م یری  ترآین  پذیرش، آموزش و )

( اقتباس ش ه اس . CRMحصیلی دانشوویان اشاره دارد که از عبار  م یری  ارتباط با مشتریان )التتارغ

 ی عمر دانشوویانهای دورهی مراحم و تراین م یری  ارتباط با دانشوویان، سیستمی برای م یری  کلیه

 ، زیرا دیهر آموزش اس . از سوی دیهر نیز امروزه مفهوم واقعی و کارکرد نظام آموزشی در حا  تغییر اس

ای و غیره را به تود گرتته اس  بنابراین لازمه عالی یک نهاد صرتاً آموزشی نیس  و ابعاد پژوهشی، مشاوره

ای تود را رقاب  در این تضا جذب دانشوویان و اساتی  ممتاز اس  تا بتوانن  کارکردهای آموزشی و مشاوره

های نوین، برای جذب اساتی  و دانشوویان ممتاز استفاده از یکی از روش نیز به نحو مولوبی انوام دهن .

SRM طور کلی اه اف اس . بهSRM 2جذب و نهه اری دانشوویان  -1توان در قالب موارد: را می- 

ایواد، حفظ و م یری  روابط با اتراد و  -5وری ارت ای بهره -4ها کاه  هزینه -3بهبود ت ما  

پیهیری دانشوویان ج ی  و بال وه تحصیلا  تکمیلی  -7 م یری  پیشام  پیهیری و -6 دانشوویان کلی ی

زاده پزشکی، ی، ابراهیمابوال اسمبیان کرد )طباطبایی نسب،  و ایواد شفاتی  بیشتر در جذب دانشوو

گرتته شود، ر (. تح ی ا  نشان داده اس  که چنانچه م یری  ارتباط با  دانشوو به صور  مؤثر به کا1392

بن ی اساس رتبهبنابراین بر (.2005، 1دارد )شیکدانشوو را بهبود و او را از ترک تحصیم باز می ظحفنرخ 

 های نهایی تح یق وارد م   ش ن .عنوان شاتصهای زیر بهشاتص FAHP انوام ش ه از روش 

 انتظارا  دانشوو 

  درک دانشوو از کیفی  ت ما 

 وتاداری دانشوو 

 شکای  دانشوو 

 تصویر دانشهاه 

 م یری  ارتباط با دانشوو 

  اعتماد 

های توق محح ان با استفاده از مروری بر ادبیا  و مصاحبه با تبرگان پ  از مشخص ش ن شاتص

ها یی  آنده و با استفاده از تحلیم عامم تأیی ی به تأها طراحی کرگیری آنمنظور ان ازهسنوه به 29دانشهاهی 

با استفاده از نظر تبرگان  ISSIهای نهایی م   اولیه تصپرداتتن . از سوی دیهر با مشخص ش ن شا

، "کیفی  درک ش ه"ها اساس نتایج حاصم از این روش شاتصت وین ش . بر ISM دانشهاهی و روش

عنوان عوامم تأثیرگذار بر رضای  دانشوویان به "م یری  ارتباط با دانشوو"و  "انتظارا "، "تصویر سازمان"

                                                 
1. Shaik 



 1396و زمستان  زیی(/ پا19 یاپی)پ 2/ شماره 10/ دوره یآموزش یهادر نظام یزیرو برنامه  یریم      150

وتاداری، " دهن . از سوی دیهر نیز شاتصرا تشکیم می ISSIم در واقع مبنای م   شناتته ش ن . این عوام

 ISMاز طریق  9عنوان تروجی م   معرتی ش ن . م   ایواد ش ه در شکم به "اعتماد"و  "شکایا "

توان  صح  و م  ار تأثیر هر شاتص بر شاتص دیهر را ارزیابی کن . از سوی دیهر ناتوانی در مشخص نمی

ده . در این ن جه  و وابسته بودن پی  از ح  به نظر تبرگان صح  این م   را مورد تردی  قرار میکرد

منظور به ISSIییم   نهای تود تعاملی راستا در این پژوه  با استفاده از مرور پیشینه و ماتری  اولیه

 .ارزیابی آماری ارائه ش 

به بررسی باش  می SEMمسیر که بخشی از روش م   نهایی پیشنهاد ش ه با استفاده از روش تحلیم 

اتزار لیزر  استفاده ش  که رمپرداتته اس . به این منظور از ن ISSIاساس م   نهایی های ایواد ش ه برترضیه

( به جز تأثیر انتظارا  دانشوویان بر 10اساس آن تمامی روابط موجود در م   ترض ش ه نهایی )شکم بر

 9ش ه در ج و   ی ایوادترضیه 13شکایا  بر وتاداری پذیرتته ش . نتایج، چنین رضای  مشتری و هم

اساس نتایج حاصم ش ه از میان چهار متغیر سوح او  م   نهایی، کیفی  درک ش ه مشخص ش ه اس . بر

  واح 1باش . به عبار  دیهر با اتزای  بیشترین تأثیر را بر رضای  دانشوویان ایرانی دارا می 42/0با م  ار 

شود. در جایهاه دوم، دو شاتص تصویر سازمان و م یری  ارتباط واح  رضای  مشتری اتزوده می42/0کیفی  

باشن . نتایج حاصم ش ه با بیشترین تأثیر را بر رضای  دانشوویان دارا می 31/0با دانشوو با م  ار مشترک 

انی دارد. در این پژوه  نیز کیفی  تو( هم2012وتمیزر و تورکیلماز ) (2008، و همکاران 1ژانگ) پژوه 

چنین باشن . هماز ت م  و سس  تصویر سازمان بیشترین تأثیر را بر رضای  دانشوویان دارا می درک ش ه

به درک ش های ضمن معرتی کیفی  ت ما  ( در م   شاتص رضای  مشتریان ترکیه2005آی ین و اوذز )

ر این تح یق در مفهوم م یری  ارتباط با مشتری گنوان ه ترین، عامم رسی گی به شکای  که دعنوان مهم

دانن . در واقع در اکثر تح ی ا  انوام گذاری بر رضای  مشتری میعنوان عامم بع ی در تأثیرش ه اس  را به

ترین عامم در تأثیر بر رضای  مشتری دانسته ش ه اس . عنوان مهمبه درک ش هکیفی   CSIی ش ه حوزه

توان  بر رضای  رت ، انتظار دانشوویان به تنهایی و به صور  مورد نمیطور که انتظار مینچنین هماهم

توان  موجبا  رضای  و یا می درک ش همشتری اثر بهذارد. در واقع انتظار از ت ما  با تأثیرگذاری بر کیفی  

باش . به عبارتی، می 78/0ی نارضایتی ترد را تراهم آورد که این م  ار نیز بر آنچه گزارش ش ه م  ار بالا

سوح رضایت  مشخص  ش ه یات درمشتری )دانشوو( با م ایسه میان انتظارا  تود نسب  به کیفی  

 شود. می

ش  بهبود ارتباط با دانشوویان و ایواد سیستم م یری  ارتباط بینی میاساس آنچه پی از سوی دیهر نیز بر

ی مست یم و معنادار با رضای  ها ضمن رابوهی آنودن تواستهمنظور شناسایی و برآورد نمبا دانشوو به

درک توان  سوح کیفی  می SRMینوام . در ح ی   ب ش ه یات درتوان  به بهبود کیفی  دانشوویان می

                                                 
1. Zhang     2. Rindell 
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توان از طور محسوسی تغییر ده . بنابراین با توجه به تأثیر این شاتص در جلب رضای  دانشوو، میرا به ش ه

منظور اتزای  رضای  دانشوویان استفاده کرد. در واقع با ها بهنن ابزاری در دس  م یران سازماعنواآن به

ی اثر . در صور  محاسبهبرد یپدر کسب رضای  دانشوویان  SRMتوان به اهمی  محاسبه اثرا  کم می

اتص بر رضای  ضریب تأثیر این ش 4696/0شود م  ار کم که از جمع اثر مست یم و غیرمست یم منتج می

باش . این متغیر ها بر اتزای  رضای  دانشوویان دارا میتواه  ش  که بیشترین تأثیر را در میان دیهر شاتص

ان . تصویر سازمان نیز یکی های مست م در پژوه  ترض ش هعنوان تنها متغیردر کنار متغیر تصویر سازمان به

باش . در واقع تصویری که از سوی سازمان در انشوویان میگذار بر جلب رضای  دترین عوامم تأثیراز مهم

توان  رضای  مشتری شود میمنعک  می .ه روز بودن، مشارک  اجتماعی و...جه  اعتبار، تخصص، نوآوری و ب

ن موضو  را بررسی و نظر توق چنین وتاداری مشتری را تح  تأثیر قرار ده . تا کنون م الا  متع دی ایو هم

عنوان عامم دوم و سوم به ترتیب در با وجود اهمی  یاتتن تصویر سازمان به (.2013ان  )رین  ، ردهیی  کرا تأ

یرمست یم، نبای  از اهمی  به سات  تصویری مناسب از سازمان کوتاهی کرد. زیرا بای  تاطر غآثار مست یم و 

باشن  و در این ط کشور میهای سوح متوسهای مورد بررسی در تح یق حاضر دانشهاهنشان کرد دانشهاه

ای در جه  رضای  مشتری محسوب شود. زیرا کنن هتوان  عامم بسیار تعیینها تصویر سازمان نمیدانشهاه

کن  که تصویر دانشهاه عنوان یک عنصر شناتتی در طو  زمان تحصیم دانشوو را متوجه میاین متغیر به

اما زمانی که  ای در جامعه ایواد کن .او تفاو  و ارزش ویژهتوان  برای دانشهاه مورد موالعه( نمی 5حاضر )

به همان میزان رضای   مومئناًای برای ترد به وجود آورد ق ر  تصویر سازمان به ح ی باش  که ارزش ویژه

عنوان پیشنهادی برای دیهر پژوهشهران مور  شود. به این توان  بهیاب . بررسی این موضو  میاتزای  می

های استان تهران مانن : دانشهاه شریف، تهران، پلی تکنیک توان به بررسی م   حاضر در دانشهاهیمنظور م

 توان  ادعای توق را بررسی کن .و...اشاره کرد. م ایسه نتایج می

باشن . اگرچه نظران بر این باورن  که وتاداری و رضای  مشتری دارای رابوه نامنظم و نامشخصی میصاحب

واقع ر (. د1999، 1شود )اولیوران وتادار راضی هستن  اما رضای  همیشه به وتاداری منتج نمیاغلب مشتری

 &Bainهای گروه مشاوره مواب   دارد. او با استفاده از داده« دام رضای »های ریچهل  با اصولا  یاتته

company  ت م ، راضی یا  کنن  از یک محصو /کنن گانی که ادعا میمصرف %85تا  %65متوجه ش  بین

 "The loyalty effect"تیلی راضی هستن  به آن پش  تواهن  کرد. ریچهل  در م اله تود تح  عنوان 

چنین شود. همها میها به رضای  مشتریان باعث نادی ه گرتتن وتاداری آنکن  که توجه زیاد شرک بیان می

(. در 1996، 2شود )ریچهل ها تب یم نمیداری آنرضای  مشتریان به وتا الزاماًکن  که این بحث را مور  می

(، هم2012، تمیزر و تورکیلماز )(2008ژانگ و همکاران، ) های دیهر،پژوه این پژوه  بر تلاف پژوه 

شوویان بر ( شاتص تصویر سازمان تأثیر مست یم بیشتری نسب  به رضای  دان2005چنین آی ین و اوذز )

                                                 
1. Oliver     2. Reichheld 
 



 1396و زمستان  زیی(/ پا19 یاپی)پ 2/ شماره 10/ دوره یآموزش یهادر نظام یزیرو برنامه  یریم      152

شون . وتاداری وتاداری به دو دسته ت سیم می (2011و همکاران ) 1کلوتی اساس نظروتاداری داشته اس . بر

ی طولانی م   به تری  و . وتاداری رتتاری یعنی مشتری در یک بازه"3نهرشی"ی وتادارو  "2رتتاری"

استفاده از یک محصو  یا ت م  ادامه ده . از طرف دیهر وتاداری نهرشی به معنای ترجیح دادن برن ، قص  

باش . وتاداری نهرشی زمانی سودمن  که به وتاداری رتتاری منور و تعه  بلن  م   مشتری به برن  می تری 

و با توجه به این موضو  که پژوه  حاضر در (. حا  براساس نتایج این پژوه  2007، 4شود )انیسیسموا

تاداری به نسب  تصویر شود، عامم این تفاو  در تأثیر کمتر رضای  بر وهای سراسری انوام میدانشهاه

توان در تفاو  وتاداری نهرشی در برابر رتتاری دانس . برای مثا  تردی ممکن اس  از دانشهاه سازمان را می

توان یزد راضی باش  اما در هنهام انتخاب دانشهاه تحصیم تود، دانشهاه دیهری را برگزین . دلیم این امر را می

و  وتاداری جستوو کرد. در این پژوه  دو سنوه وتاداری نهرشی های طراحی ش ه برای سندر نو  سنوه

سنو . حا  تردی که با دریات  مناسب کیفی  و ارتباط مناسب مواجه و دو سنوه وتاداری رتتاری را می

هایی همچون شریف دانشهاه یزد را ش ه اس  و رضایت  اتزای  یاتته، در انتخاب میان دانشهاه یزد و دانشهاه

ترین این ین ؟ پاسخ به این سوا  تا ح ود زیادی تح  تأثیر متغیرهای دیهری اس . از جمله مهمگزبر می

ی جایهزینی به نسب  پایین بوده ها، شاتص هزینه جایهزینی یا تغییر اس . در دانشهاه سراسری هزینهمتغیر

اعتماد، دانشهاه دیهری را  و ترد ممکن اس  با وجود دلبستهی )وتاداری نهرشی( ایواد ش ه به عل  رضای  و

ده  زیرا تصویر سازمان تأثیر بیشتری از رضای  بر برگزین . نتایج این تح یق هم این موضو  را نشان می

ده . در واقع تأثیر ایواد ش ه در پژوه  حاضر از رضای  بر وتاداری تا ح ود زیادی از وتاداری نشان می

ن تب یم به وتاداری رتتاری سودی نخواه  داش . به عبار  دیهر طریق تأثیر بر وتاداری نهرشی اس  که ب و

کن ، اما وتاداری رتتاری که ده  و حتی او را دلبسته میوتاداری نهرشی این ترد او را به دانشهاه یزد سوق می

کن  دانشهاه شریف یا تهران که از طریق تصویر تود مبنای آن عمم می کرده و بربیشتر ع م را دتیم 

های بیشتری را برای تود گزین  تا از طریق این تصویر، ترص میتری را به وجود آورده اس  بر  بی منفع

ی جایهزینی پایین باش  مشتری به احتما  بیشتری سازمان طور کلی زمانی که هزینهدر آین ه تراهم آورد. به

صی  اتراد در این بین تعیینباش  که ممکن اس  شخی احتما  از آن جه  میرا ترک تواه  کرد. کلمه

باش . برای مثا  کسی که تردی احساسی اس  تا ح ود زیادی با اتزای  رضای  به سازمان وتادار مان ه  کنن ه

پذیر اس . این ادعا نیز و به سادگی آن را ترک نخواه  کرد که این موضو  برای اتراد ع لایی کمتر امکان

توان اساس آنچه تا کنون بیان ش  حا  میی ا  آتی م  نظر قرار گیرد. برح عنوان مبنایی برای تتوان  بهمی

تری نسب  به رضای  مشتری محسوب شود. تصویر انتظار داش  تصویر سازمان در جلب وتاداری عامم مهم

گیری آن از سوی مخاطبان. در رسازمانی عبار  اس  از ترآین  تولی  و تلق تصویر سازمانی و دریات  و به کا

                                                 
1. Clottey    4. Behavior loyalty 
 

3  . Attitude loyalty   6. Anisimova 
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 برجستهاساس آن تود را از سوح رقابتی که در آن قرار دارن  ها برای اس  که سازمانویر شیوهومو  تصم

 "2نشانه" (. نظریه2013، 1ی شخصی  هر سازمان اس  )هولر و همکاراندهن هسازن  و نیز نشانمی

رد. طبق این دی گاه نظری، آوی توربی بین تصویر و وتاداری مشتری تراهم میبرای توضیح رابوهچارچوبی را 

شود که منبعی پذیری اجتماعی و ظرتی  سازمان منور میارتباطا  سازمان به ایواد شهر  برای مسئولی 

ها، کیفی  و ارزش ت ما  های اطلاعاتی قابم اعتماد را ایواد کن . مشتریان با استفاده از این نشانهاز نشانه

( نشان دادن  2010) 4کیم و لی .( 2000، 3ن  )تیز و اگروا کنناملموس سازمان ت ماتی را مشخص می

های ت ما  ارتباطی موبایم های قوی برای ایواد و وتاداری مشتری در بازارکنن هبینیی پتصویر سازمان 

ترین ن   را در ایواد و حفظ وتاداری مشتری به هستن . بر اساس نتایج این پژوه  تصویر سازمان مهم

 باش .کیفی  ت ما  دارا می نسب  رضای  و

شود. در واقع با اتزای  رت  رضای  دانشوویان منور به کاه  شکای  میطور که انتظار میدر ادامه همان

یاب . از سوی دیهر نیز با اتزای  رضای ، اعتماد دانشوویان به سازمان اتزای  رضای ، شکایا  کاه  می

معنا ش ن توان در تصوص آن به کنکاش پردات  بیه مییاب . در این بین موضو  جالب دیهری کمی

کنن  به اساس نتایج این پژوه  اترادی که شکای  میایا  بر وتاداری اس . در واقع بری تأثیر شکرابوه

شون . گروهی کنن  به معنای اتراد باوتا شناتته نمیلعک  کسانی که شکای  نمیاوتا و بمعنای اتراد بی

لاف آن د. زیرا گاهی تکر توان به این نشانه اعتماداما در بازار و بازاریابی نمیدانن  ای  میرضعلام  را سکو  

درص  از مشتریان شکای  کرده یا به  6تا  4عمم آم ه تنها اساس تح یق به که برده . به طوریرخ می

، 5کنن  )شاری و اولسنیدرص  دیهر سازمان را تعویض م 96و  کنن ها گله میتعبیری از مشکلا  و نارسایی

ها وتایی و ترک سازمان از سوی آنکنن  به معنای بی(. از سوی دیهر نیز کسانی که شکای  می2012

پردازد دان  و برای بهبود آن به شکای  از آن میباش . زیرا گاهی مشتری تود را جزئی از سازمان مینمی

ی تغییر و جنسی  گرا بودن، هزینهگرا و برونهمچون درون هایتوان  متغیردر این بین می (.2007، 6)هوپرتز

 ده .  رابوه حاضر را تغییر

چنین (، هم2005آی ین و اوذر )ای شاتص دیهری که در این تح یق برتلاف م   رضای  مشتری ترکیه

این پژوه   باش ، اعتماد اس . در( دارای تأثیر ناچیزی بر وتاداری می2009) 7( و چن مائو2012لین و وو )

باش  که با وجود این م  ار این رابوه تأیی  ش ه اس . می 15/0م  ار ضریب مسیر برای این رابوه برابر 

های دولتی انوام ش ه توان به آن اشاره کرد قلمرو انتخابی پژوه  اس  که در دانشهاهترین دلیلی که میمهم

توان  در هر دو صور  وجود اعتماد و نبود آن وده و ترد میی تغییر ناچیز بها هزینهاس ، زیرا در این دانشهاه

                                                 
1. Höllerer et al    2. signaling 
 

3. Teas & Agarwal   4. Kim & Lee 
 

5. Svari &Olsen    2. Huppertz 
 

7. Chen & Mau 
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ش . از آنوا به راحتی دانشهاه را ترک کن . برای مثا  ترض کنی  این پژوه  در محیط بیمارستان انوام می

که در این قلمرو هزینه تغییر بالاس ، و ترد ممکن اس  زن گی و سرمایه تود را در تور ببین  در این حال  

اعتمادی هزینه زن  زیرا بیاساس اعتماد تود دس  به انتخاب مو د مین بیان کرد که ترد بیشتر برتوایم

ی آزمای  گذاشته به بوته مح  انتوان  توسط دیهر تواه  آورد. این موضو  نیز می سنهینی را برای او به بار

 شود.

ی آموزش و امکانا  رتاهی حوزهیی تح یق، مشخص اس  که با بهبود کیفی  ت ما  در م   نهااساس بر

توان به رضای  دانشوویان نزدیک ش . ارائه سریع ت ما ، برتورد مناسب کارکنان و بهبود امکانا  رتاهی می

تر این موضو  منظور بررسی علمی و دقیقباش . بهترین اق اما  در جه  بهبود کیفی  ت ما  میاز مهم

بن ی ترین عوامم مؤثر بر کیفی  ت ما  دانشهاهی به اولوی ی مهمها با شناسایبایس  م یران سازمانمی

اساس انتظارا  دانشوویان مواب   دهن . اما را بر درک ش هطور مرتب وضعی  کیفی  بهبود آن بسردازن  و به

کن  توجه به شاتص های مشابه متمایز میدر کنار توجه به این موضو  آنچه این تح یق را از دیهر پژوه 

ها در پذیرش دانشوو دور از انتظار نیس  که باش . با اتزای  ظرتی  دانشهاهیری  ارتباط با دانشوو میم 

ها و مؤسسا  آموزشی جذب و نهه اش  دانشوویان و تصوصاً دانشوویان باکیفی  ه ف عم ه کلیه دانشهاه

عنوان یک رویکرد و آن را به تواندر این تح یق می SRMرو با توجه به تأثیرا  مشخص ش ه گردد. از این

 شود توسط م یران اجرایی در عمم درک و بکارنهرش م یریتی به م یران آموزشی معرتی نمود و توصیه می

توسط م یران، موموعه  SRMگرتته شود. از سوی دیهر ضرور  دارد که پ  از درک اهمی  و کاربرد 

در محیط  SRMدارن  تا بتوانن  در راستای تلسفه را دریات   SRMهای لازم در حوزه کارکنان نیز آموزش

در کسب  SRMآموزشی عمم نماین  و زمینه است رار آن را در سازمان تراهم سازن . با توجه به اهمی  

ی  این مهم را به عه ه مسئولطور ویژه شود یکی از واح های سازمانی بهرضای  دانشوویان پیشنهاد می

 ش ه، مبنایی برای بهبود مستمر در سازمان گردد. داشته باش  و سس  نتایج پای 

یکی دیهر از عوامم مهم در اتزای  سوح رضای  دانشوویان تصویر سازمان شناتته ش . به این منظور شرک  

های های تیریه، پیشتاز بودن در نوآوری و تعالی آوری کمکهای اجتماعی از قبیم جمعسازمان در تعالی 

های تحصیلی تود و بهبود ارتباط   دادن به محیط سبز، ارائه ت ما  تخصصی در رشتهتلاقانه، توجه و اهمی

 .توان  از جمله اق اما  اولیه برای بهبود تصویر سازمان تل ی شودهای معتبر داتلی و تارجی میبا دانشهاه

طور که در با وجود شناسایی و مشخص ش ن تأثیر هر یک از عوامم منور به اتزای  رضای  دانشوو همان

ی او  در ایواد وتاداری و کنن هبینیی پتوان  این پژوه  مشخص ش  رضای  حاصم از این عوامم نمی

به  SRMوقفه از سوی دانشهاه به منظور بهبود کیفی  ت ما  و حفظ دانشوو باش . بنابراین تلاش بی

توان  وتاداری این بهبود این موضو  میتوان  از طریق رضای  باعث ایواد وتاداری شود. در واقع تنهایی نمی

طور که بیان ش  ب ون تب یم به وتاداری رتتاری مزی  نهرشی را برای سازمان به ارمغان بیاورد که همان

های سراسری( نتوانن  به م یری  های مورد موالعه )دانشهاهدر واقع اگر دانشهاه چن انی را به همراه ن ارد.
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ده  توانن  نرخ تروج و مهاجر  دانشوویان را کاه  دهن . تح ی ا  نشان مینمی هزینه جایهزینی بسردازن 

ترین عامم در وتاداری و ب ا عنوان مهمی جایهزینی بهیاب  م یری  هزینهزمانی که تع اد رقبا اتزای  می

رد با قبو  ای اس  که تهای معتبر تارجی یا داتلی به ان ازهکن . زیرا تصویر دانشهاهمشتری عمم می

منظور )به مب أهای کشور حاضر به ترک وطن و یا تغییر دانشهاه های ناچیز موجود در دانشهاههزینه

توان  یک ی جایهزینی به ح ی اس  که میباش . اهمی  م یری  سوو  ایواد هزینهتحصیلا  تکمیلی( می

(. بنابراین دانشهاه یزد و دیهر 2006 ،و همکاران 1واس ون) نهه داردمشتری ناراضی را به سازمان وتادار 

سزایی های اتزای  آن ن   بتوانن  با موالعه دقیق مفهوم هزینه جایهزینی و راهکارهای سراسری میدانشهاه

ها ایفا کنن . ارائه پاداش مالی، ترص  شغلی، را در وتاداری دانشوویان از طریق اتزای  رضای  و اعتماد آن

توان  هزینه جایهزینی را ها سازمان از جمله عواملی اس  که میگیریدتیم کردن دانشوویان در تصمیم

 اتزای  ده .
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