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  چکیده

با  یخدمات آموزش تیفیروابط انتظارات و ک یمعادلات ساختار یابیرو با هدف مدل شیمطالعه پ هدف:

 ینیامام خم یالمللنیارزش درک شده در دانشگاه ب یگریانجیبر نقش م دیکأبا ت انیدانشجو یو وفادار یتمندیرضا

 . باشدیم یشیمایپ یفیدادها توص یو بر حسب گردآور یاساس هدف کاربردپژوهش بر نیاانجام شد.  نیقزو

ارشد و  یکارشناس ،یسال آخر دوره کارشناس یدانشجو 2996 پژوهش متشکل از یجامعه آمار ها:و روش مواد

متناسب با حجم جامعه  ینسب یاطبقه یبه روش تصادف یریگبود. نمونه ینیامام خم یالمللنیدانشگاه ب یدکتر
ارزش درک شده،  ،یخدمات آموزش تیفیانتظارات، ک یهاها پرسشنامهداده یگردآور یانجام گرفت. برا یآمار

، 85/0، 91/0، 78/0 یآلفا بیضرا بیابزار به ترت ییایپا دییأت یدانشجو به کار رفت و برا یو وفادار یتمندیرضا

 لیها از تحلپرسشنامه ییروا یبررس یباشد. برایمطلوب ابزار م ییایدهنده پابه دست آمد که نشان 81/0 و 87/0

پرسشنامه با  342تعداد  انیقرار گرفت. در پا دییأها مورد تهمه پرسشنامه ییگرفته شد و روا هرهب یدییأت یعامل
 قرار گرفت.  لیو تحل هیمورد تجز زرلیاس اس و ل یاس پ یافزارهااستفاده از نرم

دانشگاه  تیپژوهش نشان داد که وضع نیا یهاافتهی ها،نیانگیو م یفیبا توجه به جداول توص :یریگجهیو نت بحث

ارزش درک شده، سطح برآورده شدن  ،یتمندیدانشجو که شامل رضا یمذکور در حوزه عوامل اثرگذار بر وفادار

پژوهش  نیا یهاافتهی. باشدیو مطلوب نم بودهاز حد متوسط  ترنییپا شود؛یم یآموزشخدمات  تیفیانتظارات، ک

مثبت  انیدانشجو یو وفادار یتمندیارزش درک شده، رضا ،یخدمات آموزش تیفیانتظارات بر ک ریثأنشان داد که ت
بر  یآموزشخدمات  تیفیک ریثأبر ارزش درک شده معنادار نبود. ت یخدمات آموزش تیفیک ریثأ. تباشدیو معنادار م

 یو وفادار یتمندیارزش درک شده بر رضا ریثأمثبت و معنادار بود. ت زین انیدانشجو یو وفادار یتمندیرضا

 یتمندیارزش درک شده در حوزه رضا یاو واسطه گریانجیبر نقش م جینتا نی. اباشدیمثبت و معنادار م انیدانشجو

و برآورده شدن انتظارات  یخدمات آموزش تیفیبا بهبود ک گری. به سخن ددینمایم دیکأت انیدانشجو یو وفادار
و  یتمندیکه رضا شودیم ینیبشیپ ان،یارزش درک شده در دانشجو زانیم شیو به تبع آن افزا ان،یدانشجو

 ارائه شد. یو نقش ارزش درک شده، مدل مفهوم تیو با توجه به اهم جینتا نیا بر . بناابدی شیافزا زیآنان ن یوفادار

ی.وفادار ،یخدمات آموزش تیفیک ،یتمندیارزش درک شده، رضاانتظارات،  :هاد واژهکلی

hrezai61@gmail.com. رانی، ا، ارومیههیومدانشگاه ارگروه علوم تربیتی  یآموزش عال تیریمد یدکتر* نویسنده مسئول: 

، ایران.ارومیه ،هیدانشگاه اروم یتیگروه علوم ترب اریدانش. 1

.رانی، اارومیه ،هیدانشگاه اروم یتیگروه علوم ترب اریدانش. 2
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  مقدمه
های های زیادی مواجه است. یکی از چالشدر جهان رقابتی امروز، بخش آموزش عالی با چالش

باشد که به دلیل مهم این حوزه جذب دانشجویان و نگهداشت آنان تا اتمام دوره تحصیلی می

مؤسسات آموزش عالی از  عیت دانشجویی از یک سو، و رشد قارچ گونه و بیش از نیازکاهش جم

اهمیت مضاعفی پیدا کرده است. بر این اساس اهمیت وفاداری دانشجو برای  سوی دیگر،

ها ترین آنمؤسسات آموزشی، در حال افزایش است و به عوامل زیادی بستگی دارد که مهم

 باشد.می (2010، 2ارزش درک شده )آلوز( و 2007، 1و نسترضایتمندی دانشجویان )هلجسن 

مدت است که نتیجه ارزشیابی دانشجو از تجربیات مرتبط با رضایتمندی دانشجو نگرشی کوتاه

باشد. دانشجویی که نسبت به خدمات دریافتی رضایتمند است خدمات آموزشی دریافتی می

شانگر وفاداری وی نسبت به دانشگاه هستند؛ ها و رفتارهایی را بروز دهد که نممکن است نگرش

تبلیغ مثبت ا دیگر مشتریان دانشگاه که باعث رفتارهایی مانند ایجاد ارتباطات بین فردی مثبت ب

( و فرناندز، بونیلو، دیاز و 2004) 3شود. یانگ و پترسونو جذب بیشتر دانشجو در آن دانشگاه می

تر دیگری و وفاداری دانشجویان با مفهوم مهم( معتقدند که میان رضایتمندی 2010) 4تورس

( هم بر این باورند اگر 2018) 5شده همبستگی وجود دارد. کان و اردیلدرکیعنی ارزش

 طور کلی ارزشبهها را وفادار نمود. توان آنمشتریان سطح بالایی از ارزش را درک نمایند؛ می

کنندگان کالا یا خدمات  ت در قبال فراهدهنده شناخت دانشجو از ماهیت مبادلاشده، نشاندرک

باشد که از ارزش درک شده دهنده احساس کلی دانشجو میدانشگاهی است و رضایتمندی نشان

 (.2014، 6شود )آدولا و آدبیناشی می

مفهوم ارزش درک شده ابتدا در مباحث اقتصادی و حوزه بازاریابی به کار برده شد و ایجاد 

لیدی جهت دستیابی به موفقیت نوان یک مزیت رقابتی و عنصر کعارزش برای مشتری به

(. در یک تعریف مشهور، ارزش درک 2012، 7مدت سازمانی مد نظر قرار گرفت )ایوانوسکینبلند

عنوان ارزیابی کلی مشتری از سودمندی یک محصول بر پایه ادراکات وی از شده مشتری به

(. 1988، 8داخت نموده، تعریف شده است )زیتاملچیزی که دریافت نموده در برابر چیزی که پر

های بازاریابی برای آموزش عالی قرار مطالعه ارزش درک شده به تازگی در کانون توجه پژوهش

. در یک تعریف ارزش درک شده دانشجو بواسطه ادراک وی از سودمندی خدماتی که گرفته است

                                                
1. Helgesen & Nesset   2. Alves 
 

3. Yang, Peterson    4. Fernandez, Bonillo, Diaz & Torres 
 

5. Can & Erdil    6. Adeola & Adebiyi 
 

7. Ivanauskiene    8. Zeithaml 
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قابل (. با توجه به نقش غیر2007، 1لشود )لدن، کلفتیس و ساموئدریافت کرده است ساخته می

دانشجویان، تحلیل روشمند عوامل بینی رضایتمندی و وفاداری انکار ارزش درک شده در پیش

ثیرگذار بر ارزش درک شده از اهمیت زیادی برخوردار است. همسو با شواهد تجربی موجود در تأ

ش درک شده کیفیت خدمات قلمرو مطالعاتی ارزش درک شده، یکی از متغیرهای مرتبط با ارز

عنوان تعادل میان قیمت و ارزش درک شده به( 2010)اساس نظر آلوز باشد. برآموزشی می

شود. در همین راستا )تمیزر و های دیگر تعریف میکیفیت خدمات در مقایسه با جایگزین

 ( ارزش درک شده را سطح و میزان ادراک کیفیت خدمات نسبت به قیمت2012، 2تورکیلماز

توان دریافت با دقت در تعاریف فوق به روشنی می اند.پرداخت شده توسط دانشجو تعریف کرده

 باشد.که کیفیت خدمات یک مفهوم مهم و اثرگذار در حوزه ارزش درک شده دانشجویی می

مفهوم مهم دیگری که با ارزش درک شده، رضایتمندی و وفاداری در دانشجویان مرتبط می

کنند که مؤسسات آموزش عالی بهاشاره می( 2016و دیگران ) 3میناردسست. باشد، انتظارات ا

مند شدن به ارزشیابی و مدیریت منظور جذب و ایجاد رضایت در دانشجویان در حال علاقه

انتظارات به سطحی از کیفیت که مشتری انتظار دریافت آن را دارد،  انتظارات دانشجویان هستند.

ات نتیجة تجربیات پیشین مشتری از کاربرد محصولات یا خدمات یک گردد و این انتظاربر می

( 2015) 5(. بر طبق دیدگاه تورجانسکی3، ص. 2002، 4)اُلافلین و کوئندرس باشندشرکت می

های تحصیلی ارائه شده، برایشان ارزش ایجاد نماید. آگاهی از نیازها دانشجویان انتظار دارند دوره

ها، مؤسسات آموزش عالی را قادر ر نتیجه فراهم کردن ارزش برای آنو انتظارات دانشجویان و د

چنین تجارب یادگیری سازد تا پیشنهادهای آموزشی را با نیازهای آنان هماهنگ ساخته، و هممی

برخی از پژوهشگران نیز بر  (.2007آنان را به حداکثر برسانند )لدن، کلفتیس و ساموئل، 

کنند، به این کید میها تأانتظارات دانشجویان و رضایتمندی آنهمبستگی بسیار نیرومند میان 

تواند بر رضایتمندی و در نتیجه بر نگهداشت معنی که اگر انتظارات دانشجویان برآورده نشود می

 (.2017، 6دانشجویان تأثیر منفی بگذارد )اسمیت

از انواع کیفیت در ایران در معدودی از تحقیقات تنها به مطالعه رضایتمندی دانشجویان 

زاده، حمیدی، روشنایی، چراغی، تقوی، عزیزی و حسینخدمات دانشگاهی پرداخته شده است )

اسلامی، امینی، عشوری، رنجبر ؛ 1392،  کاکوجویباری و سرمدی؛ حاتمی فر، 1392 محمد فام،

 ها نمایانگر سطح متوسط به( که نتایج آن1393، عزت آبادی، هادی ندوشن و دهقانی تفتی

باشد. پایین رضایتمندی دانشجویان و در تعدادی نیز عدم رضایتمندی از خدمات دانشگاهی می

                                                
1. Ledden, Kalafatis & Samouel  2. Temizer & Turkyilmaz 
 

3. Mainardes    4. O’Loughlin & Coenders 
 

5. Turjansky    6. Smith 
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یارمحمدیان، نظری، بهمن زیاری، مرادی، میرزایی و ؛ 1393نجفی، خراسانی، محمدی و گلوی، )

کنند که میان انتظارت دانشجویان و کیفیت خدمات شکاف وجود ( نیز اشاره می1394نوابی، 

این معنی که انتظارات دانشجویان در زمینه کیفیت خدمات آموزشی برآورده نشده است.  دارد. به

ویژه شده، بهدرک ثیرگذار بر ارزشونه تحقیقی که به مطالعه عوامل تأگضمن این که هیچ

شده بر رضایتمندی و وفاداری دانشجویان درک ثیر ارزشطور تأانتظارات دانشجویی، و همین

 اه از دیدگاه خود دانشجویان پرداخته باشد، یافت نشد.نسبت به دانشگ

گذار بر وفاداری دانشجویان مانند تعهد، ات اندک شماری به بررسی عوامل تأثیرتحقیقهر چند 

( و کیفیت خدمات، فناوری 1391اعتماد، رضایتمندی )حسینی، یزدان پناه و فرهادی نهاد،

ینی کننده، شهرت دانشگاه، رضایتمندی )مطهری بهای اجتماعی، امکانات پیشاطلاعات، فعالیت

 د؛ اماانپرداختهمند با استفاده از رویکرد بازاریابی رابطه (1393الدینی،قطب دهنژاد و احمدی

سازند و با عدم بررسی طور دقیق نمایان های مرتبط با وفاداری را بهاند ابعاد و جنبهنتوانسته

بر این  اند.تنی بر یک تئوری، یک الگوی مناسب ارائه ندادهگذار بر وفاداری مبمتغیرهای تأثیر

گونه در زمینه رضایتمندی آنان توان بیان کرد که در حوزه وفاداری دانشجویان و همیناساس می

های شایان رود، مشکلات اساسی و چالششمار میکه خود پیشران اصلی وفاداری دانشجویان به

های کافی در فقر اطلاعاتی غیرقابل انکار و نبود پژوهش. به همین صورت توجهی وجود دارد

عنوان عنصری مهم در قلمرو رضایتمندی و وفاداری حوزه ارزش درک شده دانشجویی به

دانشجویان در کشور و از سوی دیگر اهمیت وفاداری دانشجویان در شرایط عدم اطمینان ناشی از 

. باشدای ارزش درک شده مینقش واسطه دهنده اهمیت مطالعهکاهش جمعیت دانشجویی، نشان

اساس تمهیدات یاد شده پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به این سؤال است که روابط ساختاری بر

و شده بر رضایتمندی  درکگری ارزش با میانجیآموزشی انتظارات دانشجویی و کیفیت خدمات 

 دانشجویان چگونه است؟وفاداری 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش
یدی و یا خدماتی، دولتی و یا غیردولتی، تحت ها و مؤسسات، چه تولقیت همه سازمانموف

)کاووسی و  ها رضایتمندی مشتریان استترین آنثیر عوامل متعددی قرار دارد که یکی از مهمتأ

گیرد. ( و اهمیت سنجش رضایتمندی از رابطه آن با وفاداری سرچشمه می1384سقایی، 

یز در حال پی بردن به اهمیت جذب، نگهداشت و وفادار نمودن مؤسسات آموزش عالی ن

دانشجویان هستند. نکته اساسی که باید به آن تأکید کرد این است که رضایتمندی دانشجویان 

آلوز معتقد  (.2008، 1به یک عامل مهم در نگهداشت و وفادار نمودن آنان تبدیل شده است )سیم

                                                
1. SIM 



  187...      یو وفادار یتمندیبا رضا یآموزشخدمات تیفیروابط انتظارات و ک یمعادلات ساختار یابیمدل

 

منظور جذب، نگهداشت و وفادار نمودن دانشجویان باید هاست پژوهشگران و مدیران دانشگاهی ب

کند که در جهت ایجاد و ارتقای ارزش درک شده در دانشجویان کوشش نمایند. او اشاره می

ها ایجاد ارزش برای دانشجو، باعث به وجود آمدن یک مزیت و برتری رقابتی پایدار برای دانشگاه

(. با توجه به هدف این پژوهش، در این بخش به 2010شود )آلوز، و مؤسسات آموزش عالی می

 پردازیم. ارائه ادبیات و پیشینه نظری و تجربی مربوطه می

عنوان ارتباط و وفادار ماندن دانشجو به دانشگاه پس از پایان دوره وفاداری دانشجو: به

ختگی از آموها و رفتارهایی را شامل شود که پیامد دانشکه نگرش شودتحصیلاتش، تعریف می

ها و رفتارهایی مانند مفهوم وفاداری نگرش(. 40،ص. 2007آن مؤسسه هستند )هلجسن و نست، 

تمایل دانشجو برای سفارش مؤسسه به دانشجویان دیگر، تمایل برای گفتن واژگان و سخنان 

و گرایش برای بازگشت دوباره به دانشگاه را برای ادامه تحصیل در بر میمثبت درباره مؤسسه، 

عنوان تمایل دانشجو در توان بهطور کلی وفاداری را می(. به5،ص. 2007، 1گیرد )آلوز و راپوسو

های دیگر برای برآوردن یک نیاز ویژه و توصیه و معرفی آن برتر دانستن یک دانشگاه بر دانشگاه

 (.3804، ص. 2012دانشگاه به افراد دیگر تعریف نمود )تمیزر و تورکیلماز،

مدتی است که از ارزشیابی تجربیات آموزشی انشجو: رضایتمندی نگرش کوتاهرضایتمندی د

دهقان معتقد است که رضایتمندی  (.45، ص. 2007)هلجسن و نست، شود دانشجو منتج می

آمیزی به اهدافش رسیده باشد به سخن دیگر دهد که فرد به شکل موفقیتزمانی رخ می

بنابراین (. 2012، 2باشند )دهقانبه اهدافش می خرسندی و رضایتمندی، نتایج دستیابی فرد

کند که دانشجو به چه میزان خرسند و رضایتمند است و انتظارات سازه رضایتمندی مشخص می

(. دانشجویی که نسبت 3804، ص.2012ای برآورده شده است )تمیزر و تورکیلماز،او تا چه اندازه

های گوناگونی را بروز دهد که نشانگر به خدمات دریافتی رضایتمند است ممکن است رفتار

 شود.وفاداری هستند و باعث ارتباطات میان فردی مثبت با دیگر مشتریان دانشگاه می

عنوان تعادل میان قیمت و کیفیت خدمات در ارزش درک شده دانشجو: ارزش درک شده به

درک شده را سطح چنین ارزش (. هم2010های دیگر تعریف شده است )آلوز، مقایسه با جایگزین

اند و میزان ادراک کیفیت خدمات نسبت به قیمت پرداخت شده توسط دانشجو تعریف کرده

( ارزش درک 2015، 3طور از نظر )کانانوسورن و پوتاوونگهمین (.2012)تمیزر و تورکیلماز، 

 اساس ارزیابی دانشجو ازلی دانشجو از ارزش خالص خدمات برشده در آموزش عالی، ارزیابی ک

  شود.چیزی که دریافت کرده در قبال چیزی که هزینه کرده است را شامل می

                                                
1. Alves & Raposo   2. Dehghan 
 

3. Kunanusorn & Puttawong 
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کنند که دانشجویان در قبال آموزش تر این دیدگاه کاندیکو و ماور اشاره میدر توضیح کامل

را خواستار هستند.  "ارزش در برابر پول"ای که برخوردارند، به گونه گرایانهعالی از اخلاق مصرف

های مهم دانشجویان میارزش کافی در قبال پول و زمان مصرفی، یکی از دغدغه به دست آوردن

باشد. برای برخی دیگر از دانشجویان امکان برقراری ارتباط کافی با کارکنان و عوامل دانشگاه به

رود و برای به شمار می "ارزش در برابر پول"ها و امکانات جدید ویژه استادان و یا ایجاد ساختمان

آموختگان و یا سودمندی مدرک تحصیلی اهمیت بیشتری ی دیگر قابلیت استخدام دانشبرخ

 (.2013، 1دارد )کاندیکو و ماور

کیفیت خدمات آموزشی: ارزیابی دانشجو از کیفیت خدمات دانشگاه، ارزشیابی ساختارها و 

شود )دهقان، ل میدادهای واقعی این فرایندها را شامفرایندهای مرتبط با آموزش و نتایج یا برون

چون ارائه درس، راهنمایی، مشاوره، و توان فرایندهایی هم(. در بافت آموزش عالی می2012

عنوان خدمات فراهم شده برای دانشجویان فرض کرد، از سوی دیگر کیفیت نظارت بر پروژه را به

ظارات ای بواسطه انتطور گستردهخدمات در زمینه تجارب یادگیری در آموزش عالی، به

ش در زمینه خدمات (. ادراکات دانشجویان از ارز2014، 2گردد )یئو و لیدانشجویان تعیین می

ها در اساس سطح دستیابی به موفقیت، استفاده شغلی، و مفاهیم ضمنی آنآموزشی باید بر

 فرایند یادگیری و تدریس باشد.

توانند به موفقیت دست ایی میهبدون تردید در جهان رقابتی امروز، سازمانانتظارات دانشجو: 

ترین مساله یازند که میزان رضایتمندی مشتریان را تا سطح وفاداری کامل افزایش دهند و اصلی

طوری که در رسیدن به این رضایت ارائه کالا یا خدمات با کیفیت مورد انتظار مشتریان است، به

اند )ضیایی، زیویار و ان دانستهبرخی رضایتمندی را با دستیابی کامل به انتظارات مشتری همس

کنند انتظارات، باورهای اساسی و مهم درباره اظهار می( 2007)(. آلوز و راپوسو 1391نرگسیان، 

کارآمدی کلی یک محصول ارائه شده توسط یک شرکت پیش از تجربه آن محصول است؛ در 

ده مشتری از مصرف بینی شکننده رضایتمندی پیشکه برای برخی دیگر انتظارات بیان حالی

های برخی از پژوهشگران نیز وجود همبستگی بسیار نیرومند بین باشد. یافتهیک محصول می

دارند که اگر انتظارات کید کند و تأیید میها را تأانتظارات دانشجویان و رضایتمندی آن

. (2017یت، واند بر نگهداشت دانشجویان تأثیر منفی بگذارد )اسمتبرآورده نشود می دانشجویان

انتظارات دانشجو به نتایج تجربیات پیشین دانشجو در رابطه با محصولات و خدمات دانشگاه 

( به سخن دیگر انتظارات دانشجویی به باورهای دانشجو 2012اشاره دارد )تمیزر و تورکیلماز، 

شود. اساس تجربیات پیشین اطلاق میبینی وی از آن خدمات بردرباره خدمات دانشگاهی و پیش

                                                
1. Kandiko & Mawer   2. Yeo & Li 
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برخی از محققین هدف غایی در ارائه خدمات به مشتری را برآورده کردن انتظارات مشتری 

اند و لازمه تحقق چنین هدفی را تعهد نسبت به برآورده کردن نیازهای مشتری ابراز کردهدانسته

 ( هدف اولیه دانشجویان2013کاندیکو و ماور )(. 1394اند )طالبی، محمودیان، سیف و رستگار، 

دانند لذا ورود به دانشگاه برای دانشجویان مسیری از ورود به دانشگاه را بهبود آینده شغلی می

ها و مؤسسات آموزش منظور دانشجویان انتظار دارند تا دانشگاهباشد. بدینبرای ارتقای شغلی می

ها و هنماییشان، راایهای شغلی و حرفهها در راستای بهبود قابلیتعالی، در جهت حمایت از آن

ها و تجربیاتی را به شان، مهارتدانشجویان انتظار دارند فراتر از مدرک هایی را ارائه دهند.مشاوره

ها بر اهمیت ها مورد نیاز باشد. بنابراین آندست بیاورند که ممکن است در اشتغال و استخدام آن

کید اساتید تأ کیفیت تدریسهایی برای کارورزی و های فوق برنامه، کارآموزی و فرصتفعالیت

های دانشگاهی میدارند. برای مثال دانشجویان انتظار دارند تا میان آنچه که طی انواع دوره

بنابراین آموزند و دانش شغلی مورد نیاز در بازار کار و یا صنعت ارتباط درستی وجود داشته باشد. 

ها تجارب آموزشی با کیفیت بالا نشگاهشود تا داآگاهی از نیازها و انتظارات دانشجویان باعث می

( نیز بر اهمیت 2014و همکاران،  2(. در همین راستا )دلاچیچ2011، 1را ارائه دهند )بودن

کند. از آنجایی که انتظارات دانشجویان در رابطه با کیفیت خدمات در آموزش عالی تأکید می

ها ( دانشگاه1390اشد )بنیادی، بثیرگذار میشتریان بر کیفیت درک شده خدمات تأانتظارات م

توانند به ارتقای کیفیت خدمات آموزشی خود نیز با آگاهی از نیازها و انتظارات دانشجویان، می

 بپردازند.

 پیشینه داخلی
ارائه مدل جامع شاخص "ای با عنوان ( در مطالعه1396پزشکی و میرفخرالدینی )زادهابراهیم

 "فت وزارت علومهای سراسری منطقه هورد مطالعه: دانشگاهرضایت دانشجویان ایرانی )قلمرو م

ضایتمندی دانشجویان پرداختند. براساس نتایج این تحقیق ثیرگذار بر ربه بررسی عوامل تأ

ثیر را بر رضایت دیریت ارتباط با مشتری بیشترین تأکیفیت درک شده، تصویر سازمان، و م

ثیرگذارترین عوامل جهت ایجاد اد تأو اعتم دانشجویان دارند. تصویر سازمان، رضایت مشتری

( نشان دادند که کیفیت 1396روند. مهرابیان و طلاکوب )وفاداری در دانشجویان به شمار می

انتظارات نیز بر ارزش  ثیر دارد.ر ارزش درک شده و رضایتمندی اهداکنندگان خون تأخدمات ب

 ثیران تأثیر دارد. اما تأمندی آنطور ارزش درک شده بر رضایتثیر دارد. همیندرک شده تأ

( به مطالعه عوامل 1395یید نشد. محمودی پسند و مباشری )انتظارات بر افزایش رضایتمندی تأ

تحقیق نشان داد که  این تایجن تأثیرگذار بر رضایتمندی مشتریان هلدینگ دنیلی پرداختند.

                                                
1. Bowden    2. Dlacic 
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ثیر مثبت و معناداری أت آنانانتظارات مشتریان بر کیفیت خدمات، ارزش درک شده و رضایت 

ثیر مثبت دارد. اما بین کیفیت أبر رضایت مشتریان تشده درک و ارزشدارد. کیفیت خدمات 

  .ای یافت نشده استشده مشتری رابطهدرکخدمات و ارزش

ثر بر وفاداری عوامل مؤ"ای با عنوان ( در مطالعه1393الدینی )مطهری نژاد و احمدی ده قطب

های اجتماعی، ثیر کیفیت خدمات، فعالیتنشان دادند که تأ "مندبازاریابی رابطه دانشجو: رویکرد

ثیر رضایت چنین تأباشد. هممعنادار میهرت دانشگاه و رضایتمندی دانشجو و امکانات بر ش

ثیر فناوری اطلاعات بر شهرت دانشگاه معنادار است. اما تأها و بر دانشجویان بر وفاداری آن

ای با عنوان ( در مقاله1391)حسینی، یزدان پناه و فرهادی نهاد معنادار نیست. رضایت دانشجو 

به  "ای بر وفاداری دانشجویانبررسی تأثیرات مستقیم و غیرمستقیم عناصر بازاریابی رابطه"

 که ها نشان دادندوفاداری دانشجویان پرداختند. آنثیر اعتماد، تعهد، و رضایت بر بررسی تأ

 ثیر غیرمستقیم دارد.تأاعتماد از طریق متغیرهای رضایتمندی و تعهد بر وفاداری دانشجویان 

ت. هم غیرمستقیم از طریق رضایتمندی بر تعهد تأثیرگذار اس طور مستقیم واعتماد هم به

یم و هم غیرمستقیم از طریق تعهد بر مچنین، نتایج نشان داد که رضایتمندی هم مستقه

 وفاداری دانشجویان تأثیرگذار است. 

 پیشینه خارجی
های وفاداری دانشجویان نسبت به دانشگاه: سنجه"( در تحقیقی با عنوان 2018حمد )علی و ا

ادراکی، امکانات نشان دادند کیفیت آکادمیک ادراکی، کیفیت مدیریتی "محوررویکرد خدمات

های وفاداری های تغییر دانشگاه سنجهیتمندی دانشجو، تصویر دانشگاه و هزینهفیزیکی، رضا

ثیر یتمندی دانشجو و تصویر دانشگاه تأدانشجو نسبت به دانشگاه هستند. ضمن اینکه رضا

معناداری بر وفاداری دانشجو دارند. به این معنی که رضایتمندی هم به صورت مستقیم و هم 

اشرف، الیاس، ثیرگذار است. نتایج پژوهش قیم بر وفاداری تأغیرمستبواسطه تصویر و به صورت 

ثیر کیفیت خدمات، تصویر شرکت و ارزش درک شده بر تأ"( با عنوان 2018متیاز و احمد )ا

که  "غیبت رضایتمندی مشتری: مطالعه چهار بخش خدماتی پاکستانوفاداری برند در حضور و 

عنوان شد نشان داد در صورت حضور رضایتمندی بهمیها را نیز شامل آموزش عالی و دانشگاه

های کلیدی وفاداری هستند. به یک میانجی؛ کیفیت خدمات، تصویر و ارزش درک شده، پیشران

ا وفاداری رابطه این معنی که کیفیت خدمات، تصویر و ارزش درک شده به واسطه رضایتمندی ب

تعیین پیشایندهای "( در تحقیقی با عنوان 2018. کان و اردیل )گذارندثیر میداشته و بر آن تأ

های در حوزه گوشی "مندی مشترینیت خرید مجدد: نقش ارزش درک شده و عامل علاقه

بواسطه وفاداری به برند، ارزش درک شده، کیفیت  هوشمند نشان دادند نیت خرید مجدد شدیدا  

ی مانند ارزش درک شده و بدین معنی که متغیرهایگردد. بخشی تعیین میسیستم و عامل لذت

http://journal.irphe.ir/article-1-1762-fa.pdf
http://journal.irphe.ir/article-1-1762-fa.pdf
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طور غیرمستقیم نیز بر آن ثیر مستقیم بر خرید مجدد، بواسطه وفاداری و بهکیفیت ضمن تأ

 ثیرگذار هستند.تأ
رضایتمندی و وفاداری دانشجویان در "ای با عنوان ( در مقاله2017) 1شهسوار و سودزینا

( نشان دادند که EPSIدی اروپا )با آزمون مدل رضایتمندی عملکر " EPSIدانمارک: کاربرد روش 

یرمستقیم بر وفاداری طور غشده و رضایتمندی بهدرکانتظارات دانشجویی بواسطه ارزش

( نشان داد که میان انتظارات دانشجویان در زمینه 2017باشد. اسمیت )ثیرگذار میدانشجویان تأ

ما در موضوعات مرتبط با ها همسویی وجود دارد. اموضوعات برنامه درسی و تجربیات اولیه آن

یادگیری، سطوح متفاوت مشارکتی و همکاری، راهنمایی و  رشته تحصیلی مانند سرعت آموزش و

تر دانشگاهی میان انتظارات و تجربیات اولیه هممشاوره فردی دانشجویان، و تجربیات گسترده

 رضایتمندی ( نشان دادند که کیفیت خدمات و2016) 2خوانی وجود ندارد. عثمان و مختار

( به 2016) 3ثیر مثبت و مستقیم معنادار بر وفاداری هستند. مارتینز و باتالادانشجویان دارای تأ

های آنان نشان داد ثیرگذار بر رضایتمندی و وفاداری دانشجویان پرداختند. یافتهبررسی عوامل تأ

ایتمندی و وفاداری ثیر را بر رض، نسبت به خدمات دیگر، بیشترین تأکه کیفیت خدمات مدیریتی

نسبت به خدمات آموزشی، آموزشی، طور کلی خدمات دانشگاهی غیردانشجویان دارد و به

ثیر را بر وفاداری دانشجویان و اشتیاق آنان جهت توصیه دانشگاه به دیگران دارد. لاچ، بیشترین تأ

عامل بر  ثیرگذارترین( نشان دادند که رضایتمندی تأ2016) 4میرابنت، ماریمون و ماچوکا

 باشد.وفاداری دانشجویان می

مات و ارزش درک شده دانشجویان، نشان دادند که کیفیت خد (2014دلاچیچ و همکاران )

ثیر چنین کیفیت خدمات نیز تأثیر مثبت و معناداری بر خرید مجدد از آموزش عالی دارند و همتأ

آنجایی که خرید مجدد از واژگان شده توسط دانشجویان دارد. از درک مثبت و معناداری بر ارزش

عنوان هم ارز آن در حوزه خدمات مورد کاربرد در ادبیات بازاریابی و اقتصاد است و وفاداری به

شده و کیفیت خدمات بر وفاداری دانشجویان تأثیر درک توان گفت که ارزشکاربرد دارد؛ پس می

بین وفاداری ی متغیرهای پیش( به بررس2014) مثبت و معناداری دارند. غلامعلی و لطیف

دانشجویان پرداخته و با کاربرد مدل معادلات ساختاری، مدل وفاداری دانشجویان را ارزیابی 

نمودند. این مطالعه نشان داد که متغیرهای اعتماد، تعهد عاطفی، و رضایتمندی بر وفاداری 

م و بواسطه رضایتمندی، مستقیطور غیردانشجویان تأثیر معنادار دارند. اما کیفیت خدمات به

 تعهد و اعتماد بر وفاداری تأثیرگذار است.

                                                
1. Shahsavar & Sudzina   2. Osman & Mokhtar 
 

3. Martinez & Batalla   4.Llach, Mirabent, Marimon & Machuca 
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( نشان داد که اعتماد دانشجویان به استادان و 2012و دیگران ) 1نتایج تحقیق سامپایو

چنین اعتماد ثیر مثبت دارد. همها و اقدامات مدیریتی تأکارکنان بر اعتماد دانشجویان به سیاست

شدت بر  ثیر مثبت دارد. ارزش درک شده بهتأشده درک رزشهای مدیریتی بر ابر سیاست

ارزیابی وفاداری "( در رساله دکتری با عنوان2012)دهقان گذار است. وفاداری دانشجویان تأثیر

به بررسی روابط میان کیفیت خدمات،  "های آنلاین کارشناسی ارشددانشجویان در برنامه

و وفاداری پرداخته و مدل جدیدی را ارائه داده است. فناوری، اعتماد، تعهد، رضایتمندی، شهرت 

در محیط نتایج این پژوهش نشان داد که رضایتمندی بیشترین همبستگی را با وفاداری دارد.

و  باشد.های آموزشی چهره به چهره، کیفیت خدمات یک متغیر کلیدی همبسته با وفاداری می

 شهرت نیز همبستگی معناداری با وفاداری دارند.های فناوری، اعتماد، تعهد، گونه سازهبه همین

شده درک نشان دادند که تصویر دانشگاه و کیفیت خدمات و ارزش (2012تورکیلماز و تمیزر )

ثیر را بر اما انتظارات دانشجویی کمترین تأ ثیر مثبت بر رضایتمندی دانشجویان داشتند.تأ

( در کشور 2010ما در طرف مقابل آلوز )رضایتمندی دانشجویان داشت که معنادار هم نبود. ا

 "گیری ارزش درک شده در آموزش عالی: رویکرد تک بعدیاندازه"پرتغال در تحقیقی با عنوان 

 2باشد. آوانگ و ایسمیلشده رضایتمندی دانشجو میدرک ترین نتیجه ارزشنشان داد که مهم

های این پژوهش لعه کردند. یافته( سطح انتظارات و میزان رضایتمندی دانشجویان را مطا2010)

نشان داد که انتظارات و رضایتمندی دانشجویان بر نرخ نگهداشت آنان تأثیرگذار است. به این 

معنی که اگر انتظارات دانشجویان برآورده شود در آن صورت ضمن ایجاد رضایتمندی در 

 خواهد کرد.  نیز کمک به ایجاد شهرت خوب برای دانشگاه طور مستقیمدانشجویان، به

بین و متغیرهای وابسته ارزش ( به بررسی متغیرهای پیش2010فرناندز و دیگران ) -سانچز

درک شده با کاربست رویکرد تک بُعدی در زمینه ارزش درک شده و با استفاده از دیدگاه 

دانشجویان پرداختند. این تحقیق نشان داد که کیفیت رابطه و کنش استاد دانشجو، اعتماد 

گذارند. یافتهشده تأثیر میدرک بین بر ارزشعنوان متغیرهای پیششجویی، تصویر دانشگاه بهدان

شده بر رضایتمندی و وفاداری دانشجویان را تأیید درک چنین تأثیر ارزشهای این تحقیق هم

کند. بنابراین کیفیت تعامل و کنش استاد دانشجو، اعتماد دانشجویی، تصویر دانشگاه، سه می

رضایتمندی و وفاداری در دانشجویان از طریق فرایند خلق ارزش هستند. اد امل مهم در ایجع

( به بررسی تأثیر کیفیت خدمات 2009) 3روجاس مندز، واسکوئز پاراگا، کارا و سردا اوروتیا

ها نشان داد های آنادراکی، تعهد، اعتماد، و رضایتمندی بر وفاداری دانشجویان پرداختند. یافته

                                                
1. Sampaio    2. Awang & Ismail 
 

3. Rojas-Mendez, Vasquez-Parraga, Kara & Cerda-Urrutia 
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باشد. کیفیت خدمات و رضایتمندی بهتعهد تأثیرگذارترین متغیر بر وفاداری دانشجویان می که

طور غیرمستقیم و بواسطه اعتماد و طور مستقیم بر وفاداری دانشجویان تأثیرگذار نیستند، بلکه به

 باشند.تعهد، بر وفاداری تأثیرگذار می

 مدل مفهومی پژوهش
اند، ندی و ارزش درک شده در طی سالیان اخیر توسعه یافتههای متعددی در حوزه رضایتممدل

(. این مدل در 2001و دیگران،  2باشد )جانسونمی ACSI1ها اما مبنا و پایه اصلی همه آن

( 2010آموزش عالی با اعمال تغییراتی مبتنی بر هدف پژوهش توسط برخی محققان مانند )آلوز،

ه است. در این پژوهش نیز مدل فوق با توجه به مبانی ( به کار رفت2012و )تمیزر و تورکیلماز،

 ( به کار رفته است:1نظری و هدف پژوهش به صورت شکل )

 

 

 

 

 

 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 فرضیات پژوهش
 ثیر دارد.خدمات آموزشی تأ تانتظارت دانشجویی بر کیفی.1

 ثیر دارد.ارات دانشجویی بر ارزش درک شده تأانتظ.2

 ثیر دارد.جویی بر رضایتمندی دانشجویان تأنتظارات دانشا.3

 ثیر دارد.دانشجویی بر وفاداری دانشجویان تأانتظارات .4

 ثیر دارد.خدمات آموزشی بر ارزش درک شده تأ تکیفی .5

                                                
1. American Customer Satisfaction Index 

2. Johnson 

 وفاداری

ارزش درک 

 شده

 رضایتمندی
انتظارات 
 دانشجویی

 

کیفیت 
خدمات 
 آموزشی
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 ثیر دارد.أکیفیت خدمات آموزشی بر رضایتمندی دانشجویان ت .6

 د.ثیر دارت آموزشی بر وفاداری دانشجویان تأکیفیت خدما .7

 ثیر دارد.بر رضایتمندی دانشجویان تأ ارزش درک شده .8

 ثیر دارد.درک شده بر وفاداری دانشجویان تأ ارزش .9

 ثیر دارد.دانشجویی بر وفاداری دانشجویان تأرضایتمندی  .10
 

 شناسی پژوهشروش

 هاپژوهش حاضر با توجه به هدف از نوع تحقیقات کاربردی بوده و با توجه به شیوه گردآوری داده

باشد. جامعه آماری این پژوهش را کلیه دانشجویان ها، از نوع پیمایشی میو تجزیه و تحلیل آن

المللی امام های دانشگاه بینسال آخر دوره کارشناسی، کارشناسی ارشد و دکتری همه دانشکده

اساس جدول مورگان حجم نفر بودند، تشکیل دادند. بر 2996 ره( قزوین که مجموعا )خمینی 

یابی معادلات ساختاری تعیین بسیار با اهمیت در مدل موضوعیک نفر تعیین گردید.  346نه نمو

یابی معادلات ساختاری، تا حدود زیادی با شناسی مدلحداقل حجم نمونه است. از آنجا که روش

توان از اصول تعیین حجم نمونه در های رگرسیون چند متغیری شباهت دارد، میبرخی از جنبه

یابی معادلات ساختاری استفاده رگرسیون چند متغیری برای تعیین حجم نمونه در مدلتحلیل 

کمتر  5ر تحلیل رگرسیون چند متغیری نسبت تعداد نمونه به متغیرهای مستقل نباید از د. دنمو

. برخی باشد. در غیر این صورت نتایج حاصل از معادله رگرسیون چندان تعمیم پذیر نخواهد بود

مشاهده به ازای هر متغیر پیش بین در تحلیل رگرسیون  15در نظر گرفتن  ان بهاز پژوهشگر

طور کلی در روشبهاند. نیز اشاره کردهچندگانه با روش معمولی کمترین مجذورات استاندارد، 

مشاهده به ازای هر  15تا  5تواند بین یابی معادلات ساختاری تعیین حجم نمونه میشناسی مدل

 :گیری شده تعیین شودمتغیر اندازه

5Q < n < 15Q 

. حجم نمونه است n ها پرسشنامه وتعداد متغیرهای مشاهده شده یا تعداد گویه Q که در آن

د )هومن، نفر کمتر باش 200تذکر است تاکید همیشه بر این است کف نمونه نباید از  لازم به

شی بیشترین تعداد گویه (. از آنجایی که در این پژوهش پرسشنامه کیفیت خدمات آموز1384

 ( را دارد، پس مطلوب است حجم نمونه به صورت زیر باشد:20)

300< n < 100 

نفر( از کفایت و مطلوبیت لازم برخوردار  346)اساس حجم محاسبه شده برای نمونه بر این 

ای نسبی، متناسب با حجم جامعه آماری برای هر گیری به روش تصادفی طبقهاست. نمونه
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پرسشنامه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. در این  342انجام گرفت و در پایان تعداد  دانشکده

های تعدیل شده و اساس مطالعات نظری و تجربی، از پرسشنامهها برپژوهش برای گردآوری داده

ای لیکرت استفاده شد. برای سنجش انتظارت دانشجویی از در طیف پنج گزینه ساختهمحقق

خدمات آموزشی از گویه، برای سنجش کیفیت 11( با 1،2005شده )راند پرسشنامه تعدیل

گویه، برای سنجش ادراکات  20( با 1388تعدیل شده )باقرزاده خواجه و باقرزاده،  پرسشنامه

اند از پرسشنامه تعدیل کلی دانشجویان از ارزشی که در مدت حضور در دانشگاه به دست آورده

شد استفاده شد. برای سنجش رضایتمندی کلی ه را شامل میگوی 10( که 2010شده )آلوز، 

اساس دیدگاه )تمیزر و تورکیلماز، ساخته بردانشجویان از خدمات دانشگاهی از پرسشنامه محقق

گویه و برای سنجش وفاداری دانشجویان به دانشگاه، بر مبنای مطالعه )قره چه و  10( با 2012

ارد وفاداری مشتری که جهت کاربرد دانشگاهی سازگار شده ( از پرسشنامه استاند1390دابوئیان، 

گویه استفاده شد. برای تعیین پایایی ابزار، آلفای کرونباخ به کار رفت. ضرایب آلفای  10است، با 

های پرسشنامهدهنده پایایی مطلوب به ترتیب، نشان 81/0و  87/0،  85/0،  91/0،  78/0

باشد. میشده، رضایتمندی و وفاداری دانشجو درک شخدمات آموزشی، ارزانتظارات، کیفیت

ن از یید قرار گرفته است، اما جهت اطمیناهای قبلی مورد تأهای فوق در پژوهشروایی پرسشنامه

ها، مطلوب یید روایی پرسشنامهمنظور تأییدی نیز به کار رفت. بهاین امر، روش تحلیل عاملی تأ

طور برای ریشه میانگین باشد. همین 3( کمتر از x2/dfاست نسبت مجذور کا به درجه آزادی )

( و GFIو برای شاخص نکویی برازش ) 08/0( مقدار کمتر از RMSEAمربعات خطای تقریب )

 باشد.یید میمورد تأ 90/0( مقادیر بیشتر از AGFIبرای شاخص استاندارد شده نکویی برازش )

 هاههای تاییدی پرسشنامهای برازش مدل. شاخص1جدول 

 هاشاخص پرسشنامه ها           
x2/df RMSEA GFI AGFI 

 90/0 92/0 068/0 59/2 کیفیت خدمات آموزشی

 94/0 97/0 067/0 55/2 انتظارات

 93/0 96/0 072/0 76/2 ارزش درک شده

 95/0 97/0 053/0 97/1 رضایتمندی

 95/0 98/0 06/0 25/2 وفاداری

 

                                                
1. Round 
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بوده و  3ها کمتر از ذور کا به درجه آزادی در همه پرسشنامه( نسبت مج1با توجه به جدول )

بوده و  08/0از نیز کمتر  RMSEAطور مقادیر باشد. همینها مینشانگر برازش مطلوب مدل

 گیری ابزارها در دامنه قابلهای اندازهمقدار خطای قابل پذیرش در مدلگویای آن است که 

های ذکر شده نیز با توجه به ملاک AGFIو  GFIهای شاخصتوجه به اینکه  قبولی قرار دارد. با

توان گفت همه ابزارهای پژوهش از روایی قابل پذیرش و مطلوب برخوردار باشند، میمطلوب می

استفاده شد. برای انجام  lisrelو  SPSSافزارهای برای انجام محاسبات آماری از نرمهستند. 

ر افزاتغیرها از ماتریکس همبستگی پیرسون در نرممحاسبات آماری و بررسی همبسته بودن م

SPSS یابی معادلات ها بر یکدیگر و ارزیابی مدل مفهومی از مدلثیر آنو برای بررسی تأ

 ساختاری در لیزرل استفاده شد.

 های پژوهشیافته
 شناختیهای جمعیتیافته

 اساس مقطع تحصیلی. توزیع دانشجویان بر2جدول 

 جمع خانم آقا 

 126 68 58 رشناسیکا

 191 99 92 کارشناسی ارشد

 25 9 16 دکتری

 342 176 166 جمع

 

اساس دهد. براساس مقاطع مختلف تحصیلی نشان می( توزیع دانشجویان را بر2جدول )

دهند. دهندگان را دانشجویان مقطع کارشناسی ارشد تشکیل میجدول بالا بیشترین تعداد پاسخ

کننده در این پژوهش بیشتر از تعداد دانشجویان آقا یان خانم مشارکتطور تعداد دانشجوهمین

باشد. از آنجایی که شمار دانشجویان مقطع دکتری شایان توجه نبود و انجام محاسبات آماری می

به صورت جداگانه ممکن نبود؛ بنابراین کلیه دانشجویان مقطع کارشناسی ارشد و دکتری به 

 مونه دانشجویان تحصیلات تکمیلی بررسی و مطالعه گردید. صورت تجمیعی و با عنوانِ ن

 های توصیفییافته
المللی در زمینه متغیرهای پژوهش، میانگین به انداز کلی وضعیت دانشگاه بینبرای ترسیم چشم

( ارائه 3به صورت جداگانه برای مقاطع مختلف در جدول ) تک گروهی tدست آمده از آزمون 

 شده است.
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 تک گروهی tرسی وضعیت متغیرهای پژوهش با استفاده از آزمون . بر3جدول 

 
 sig مجموعه دانشگاه مقطع تحصیلات تکمیلی  مقطع کارشناسی

 000/0 8149/2 9199/2 6349/2 وفاداری

 000/0 7939/2 9264/2 5667/2 رضایتمندی

 000/0 9439/2 0532/3 7563/2 درک شدهارزش

 000/0 9229/2 0253/3 7475/2 انتظارات

 000/0 9417/2 0549/3 7476/2 خدمات آموزشیکیفیت

                    05/0 P<* 

توان اظهار کرد که از نظر دانشجویان مقطع درصد اطمینان می 95( و با 3اساس جدول )بر

تر از میانگین کارشناسی، این دانشگاه در زمینه همه متغیرهای پژوهش دارای میانگین پایین

( بوده و وضعیت مطلوبی ندارد. از نظر دانشجویان مقاطع تحصیلات تکمیلی، در حوزه 3نظری )

المللی از میانگین خدمات آموزشی وضعیت دانشگاه بین درک شده، انتظارات و کیفیت ارزش

تر از میانگین باشد اما در حوزه رضایتمندی و وفاداری دانشجویان پاییننظری بالاتر و مطلوب می

باشد. از نظر کلیه دانشجویان مجموعه دانشگاه، وضعیت همه متغیرهای ه و مطلوب نمینظری بود

به سخن دیگر، رضایتمندی و ظری بوده و وضعیت مطلوبی ندارد. تر از میانگین نپژوهش پایین

درک شده  باشد. ارزشتر از حد مطلوب میوفاداری دانشجویان نسبت به دانشگاه پایین

تر از میانگین خدمات آموزشی نیز پایین شان، و کیفیترآورده شدن انتظاراتدانشجویان، میزان ب

 باشد.نظری بوده و مطلوب نمی

 یابی معادلات ساختاریمدل
های به دست آمده از رگرسیون و تحلیل مبتنی بر آن دارای اعتبار و قابلیت برای اینکه یافته

بین  -2د، ها باید نرمال باشتوزیع داده -1اشد: اطمینان باشد، سه مفروضه زیربنایی باید برقرار ب

رابطه بین متغیرها باید خطی باشد. نخست برای  -3د، باش خطی وجود نداشتهمتغیرها هم

 اسمیرنوف استفاده گردید.-کولموگروفاز ها اطمینان از نرمال بودن داده
رهای پژوهش. آزمون کولموگروف اسمیرنوف برای بررسی نرمال بودن نمره متغی4جدول   

 
 رضایتمندی وفاداری

ارزش درک 

 انتظارات شده

 کیفیت خدمات

 آموزشی

 9417/2 9229/2 9439/2 7939/2 8149/2 میانگین

 70856/0 59611/0 69452/0 78017/0 75468/0 انحراف استاندارد

اسمیرنوف-کولموگرف Z 479/1 064/1 896/0 276/1 860/0 

 450/0 077/0 399/0 207/0 055/0 سطح معناداری 



 1398(/ بهار و تابستان 22 یاپی)پ 1/ شماره 12/ دوره یآموزش یهادر نظام یزیرو برنامه تیریمد     198

صدم  5ها بیشتر از به دست آمده برای همه پرسشنامه  sigدهد که ( نشان می4نتایج جدول )

اسمیرنوف برای نمره متغیرهای پژوهش معنادار -به این معنی که آزمون کولموگروفباشد. می

برای اده نمود. های پارامتریک استفتوان از آزمونها نرمال بوده و مینیست. بنابراین توزیع داده

احتمال  80/0ی های بالاخطی سه شرط مفروض است. نخست اینکه در همبستگیوجود هم

باید  1باشد. و سه اینکه آماره تحمل 10 تر ازباید بزرگ  VIFدوم مقدار خطی وجود دارد.هم

 باشد.  2/0تر از کوچک

 
 خطی. آزمون تشخیص هم5جدول 

 مدل

ضرایب غیر 

 استاندارد

ضرایب 

ستاندارد ا

 شده

t Sig. 

 خطیهای همآماره

B 

Std. 

Error Beta تحمل VIF 

 متغیر وابسته

 رضایتمندی

 ارزش درک شده

 انتظارات 

 کیفیت خدمات آموزشی

472/0 124/0  807/3 000/0   

575/0 054/0 595/0 573/10 000/0 318/0 144/3 

342/0 061/0 315/0 578/5 000/0 316/0 166/3 

109/0- 068/0 086/0- 597/1- 111/0 349/0 862/2 

015/0 052/0 014/0 291/0 771/0 420/0 381/2 

 

های تحمل که بیشتر بوده و آماره 10که کمتر از  VIF( و مقادیر 5با توجه در نتایج جدول )

منظور به خطی وجود ندارد.توان گفت که بین متغیرهای این پژوهش همهستند می 2/0از 

اساس س همبستگی پیرسون استفاده شد. برخطی بودن رابطه بین متغیرها از ماتریکبررسی 

باشند. بیشترین همبستگی میان وفاداری دو با یکدیگر همبسته می( همه متغیرها دوبه6جدول )

 اینکه همه ضرایب همبستگی در سطح باشد. ضمنمی 79/0و رضایتمندی دانشجویان با ضریب 

01/0 P< یید میأاشد. بنابراین مفروضه خطی بودن رابطه بین متغیرها نیز مورد تبمعنادار می

 باشد.

 

 

 

 

                                                
1. tolerance 
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. ماتریکس همبستگی پیرسون 6 جدول  

 1 2 3 4 5 

     1 وفاداری

 رضایتمندی
*97/0 1 

 ارزش درک شده
*73/0 *78/0 1 

 انتظارات 
*57/0 *70/0 *73/0 1 

 کیفیت خدمات آموزشی
*55/0 *68/0 *64/0 *72/0 1 

                01/0 P<* 

یابی معادلات ساختاری استفاده شد. منظور آزمون مدل مفروض از روش مدلدر این بخش به

ها، باید بین متغیرهای پژوهش همبستگی معنادار جهت پرداختن به مدل مفهومی وآزمون فرضیه

 نماید.یید میها را تأ( وجود همبستگی معنادار بین متغیر6وجود داشته باشد که جدول )

 مدل برازشهای شاخص .7جدول 

 مقدار مطلوب الگو مقدار
 

98/1 00/3> χ2/df    

81/0 80/0< GFI 
79/0 90/0< AGFI 
059/0 05/0> RMR  
96/0 90/0< NFI  
98/0 90/0< NNFI 
98/0 90/0< IFI  
98/0 90/0< CFI  
054/0 08/0> RMSEA 

 (1395منی و دیگران )های برازش مدل، موشاخص

ترین شاخص برازش مدل، حاصل کنند که مهمبیان می (137، ص 1395)مومنی و دیگران 

باشد. شاخص مهم دیگری  3تر از تقسیم کای مربع بر درجه آزادی است که همواره باید کوچک

باشد، که مقدار مطلوب آن از دیدگاه می RMSEAکه در برازش مدل بر آن تأکید شده است 

باشد. در این زمینه، در برخی منابع به مقدار ( می08/0بسیاری از محققان، مقدار کمتر از  )

کید نیز تأNFI و   GFI( نیز اشاره شده است. برخی از پژوهشگران بر اهمیت مقادیر 1/0کمتر از )

های مدل و تحلیل عاملی تأییدی از سنجهدر این پژوهش برای ارزیابی اند. بر این اساس کرده

استفاده شد. با توجه به نتایج   NFIو   RMSEA  ،GFI( ، df2x/نسبت خی دو به درجه آزادی )

 98/1 < 3  ،RMSEA=054/0 <80/0   ،GFI(= χ2/dfهای )( و مقادیر شاخص7جدول )
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الای مدل است، دهنده برازش مطلوب و بکه نشان NFI  =96/0  > 90/0 و  80/0 <81/0=

 باشد.بنابراین برازش مدل پژوهش مورد تایید می

 های رگرسیونی استاندارد شده و غیر استاندارد مدل پژوهش. وزن8جدول 

 مسیرهای تاثیر
 ضرایب

 غیراستاندارد

 ضرایب

 استاندارد
t 

سطح 

 معناداری

 01/0 26/7 80/0 11/0 کیفیت خدمات آموزشیانتظارات                

 01/0 86/10 89/0 08/0 انتظارات                    ارزش درک شده

 01/0 41/12 83/0 08/0 انتظارات                    رضایتمندی

 01/0 05/13 75/0 06/0 انتظارات                  وفاداری

 05/0 44/2 14/0 06/0 رضایتمندی             کیفیت خدمات آموزشی 

 05/0 44/2 12/0 05/0 وفاداری                  ات آموزشی یت خدمکیف

 01/0 72/8 81/0 09/0 ارزش درک شده                  رضایتمندی

 01/0 94/8 73/0 08/0 ارزش درک شده                  وفاداری

 01/0 59/12 90/0 07/0 رضایتمندی                  وفاداری

ثیر مستقیم انتظارات بر کیفیت خدمات آموزشی (، تأ8و نتایج جدول )( 2شکل )با توجه به 

(. >P 01/0( به دست آمد که از لحاظ آماری معنادار بود )89/0( و بر ارزش درک شده )80/0)

( به دست آمد که از لحاظ 75/0( و بر وفاداری )83/0بر رضایتمندی )تأثیر غیرمستقیم انتظارات 

به دست  01/0 درک شدهبر ارزش یخدمات آموزش تیفیکثیر (. تأ>P 01/0آماری معنادار بود )

آموزشی بر رضایتمندی  ثیر مستقیم کیفیت خدماته به لحاظ آماری معنادار نبود. تأآمد ک

( دست آمد که از لحاظ 12/0مستقیم آن بر وفاداری از طریق رضایتمندی )( و تأثیر غیر14/0)

( و 81/0ک شده بر رضایتمندی )مستقیم ارزش درثیر (. تأ>P 05/0آماری معنادار بود )

(. و در >P 01/0باشد )( بوده و معنادار می73/0مستقیم آن بر وفاداری بواسطه رضایتمندی )غیر

باشد ( به دست آمد که معنادار می90/0ثیر مستقیم رضایتمندی بر وفاداری دانشجویان )نهایت تأ

(01/0 P<.) 
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83/0  (41/12)  

89/0 (86/10)  
14/0 (44/2)  

 

 

 

 

 

 

 

 1. مدل مفهومی نهایی پژوهش2شکل 

 بررسی فرضیات پژوهش
 دارد. ریثأت یخدمات آموزش تیفیبرک ییانتظارت دانشجو .1

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

 tکه با توجه به مقدار  ( به دست آمد80/0خدمات آموزشی )مستقیم و مثبت انتظارات بر کیفیت

 یید شد.معنادار بود و فرضیه یکم تأ %1طح ( در س26/7)

 دارد. ریثأدرک شده تبر ارزش ییانتظارات دانشجو .2

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

 tست آمد که با توجه به مقدار ( به د89/0درک شده ) مستقیم و مثبت انتظارات بر ارزش

 یید شد.معنادار بود و فرضیه دوم نیز تأ %1( در سطح 86/10)

 دارد. ریثأت انیدانشجو یتمندیبر رضا ییانتظارات دانشجو .3

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

 t( به دست آمد که با توجه به مقدار 83/0تمندی )غیرمستقیم و مثبت انتظارات بر رضای

 یید شد.معنادار بود و فرضیه سوم نیز تأ %1( در سطح 41/12)

 دارد. ریثأت انیدانشجو یبر وفادار ییانتظارات دانشجو .4

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

( در 05/13) t( به دست آمد که با توجه به مقدار 75/0نتظارات بر وفاداری )غیرمستقیم و مثبت ا

 یید شد.معنادار بود و فرضیه چهارم هم تأ %1سطح 

                                                
  مستقیم است.ثیر غیرأمستقیم و خطوط نقطه چین نشانگر تثیر أخطوط متوالی نشانگر ت. 1

 وفاداری

ارزش درک 
 شده

انتظارات  رضایتمندی
 دانشجویی

 

کیفیت خدمات 
 آموزشی

75/0 (05/13)  81/0 (72/8)  

90/0 (59/12)  80/0 (26/7)  

73/0 (94/8)  

12/0 (44/2)  



 1398(/ بهار و تابستان 22 یاپی)پ 1/ شماره 12/ دوره یآموزش یهادر نظام یزیرو برنامه تیریمد     202

 دارد. ریثأدرک شده تبر ارزش یخدمات آموزش تیفیک .5

به دست آمد که به لحاظ آماری معنادار  01/0 درک شدهبر ارزش یخدمات آموزش تیفیکثیر تأ

 یید نشد.ن فرضیه پنجم تأابراینبود. بن

 دارد. ریثأت انیدانشجو یتمندیبر رضا یخدمات آموزش تیفیک .6

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

( به دست آمد که با توجه به 14/0خدمات آموزشی بر رضایتمندی ) غیرمستقیم و مثبت کیفیت

 یید شد.معنادار بود و فرضیه ششم تأ %5طح ( در س44/2) tمقدار 

 دارد. ریثأت انیدانشجو یبر وفادار یخدمات آموزش تیفیک .7

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

که با توجه به ( به دست آمد 12/0خدمات آموزشی بر وفاداری ) غیرمستقیم و مثبت کیفیت

 یید شد.معنادار بود و فرضیه هفتم تأ %5ح ( در سط44/2) tمقدار 

 دارد. ریثأت انیدانشجو یتمندیارزش درک شده بر رضا .8

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

 tه دست آمد که با توجه به مقدار ( ب81/0درک شده بر رضایتمندی ) مستقیم و مثبت ارزش

 یید شد.معنادار بود و فرضیه هشتم نیز تأ %1( در سطح 72/8)

 دارد. ریثأت انیدانشجو یارزش درک شده بر وفادار .9

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

 t( به دست آمد که با توجه به مقدار 73/0داری )درک شده بر وفا غیرمستقیم و مثبت ارزش

 یید شد.معنادار بود و فرضیه نهم نیز تأ %1( در سطح 94/8)

 دارد. ریثأت انیدانشجو یبر وفادار ییدانشجو یتمندیرضا .10

ثیر باشد، تأژوهش میپ دهنده برازش مدل( که نشان7( و نتایج جدول )2با توجه به شکل )

( در 59/12) t( به دست آمد که با توجه به مقدار 90/0تمندی بر وفاداری )مستقیم و مثبت رضای

 یید شد.معنادار بود و فرضیه دهم نیز تأ %1سطح 

 

 گیرینتیجهبحث و 
با  یابی معادلات ساختاری روابط انتظارات و کیفیت خدمات آموزشیتحقیق حاضر با هدف مدل

در دانشگاه بین شدهدرک گری ارزشقش میانجیکید بر نیتمندی و وفاداری دانشجویان با تأرضا

یید قرار گرفت. با توجه به نتایج به وین انجام شد و مدل مفروض مورد تأالمللی امام خمینی قز

آموزشی که در سطح  خدمات تثیر مستقیم، مثبت و انتظارت دانشجویی بر کیفیتأدست آمده و 
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بین مناسبی برای ظارات دانشجویی متغیر پیشتوان ادعا کرد که انتمیباشد، معنادار می 1%

رود. به این معنی که با شناسایی انتظارات دانشجویی و مورد کیفیت خدمات آموزشی به شمار می

توان کیفیت خدمات آموزشی را نیز بهبود بخشید؛ چرا که ها میتوجه قرار دادن و برآوردن آن

ویژه خدمات آموزشی دمات دانشگاهی بهای از انتظارات دانشجویان به کیفیت خبخش عمده

شود. اشاره دانشجویان به ارتقای کیفیت خدمات آموزشی، پژوهشی، فضاها و تجهیزات مربوط می

ترین عنوان مهمهای تدریس، بهمطالعاتی و آزمایشگاهی، ارتقای سطح علمی استادان، بهبود روش

و تأیید این امر متذکر شد. این یافته با عنوان شواهدی جهت تبیین توان بهشان را میانتظارات

انتظارات ثیر خوانی دارد. به همین صورت تأهم (1395)پسند و مباشری های محمودییافته

است. این بدین معنی است که با دانشجویی بر ارزش درک شده مستقیم، مثبت و معنادار 

توان ظارات دانشجویان میشناسایی، مورد توجه قرار دادن و برآورده کردن هر چه بیشتر انت

ها و انتظارات ارزش درک شده را در دانشجویان افزایش داد و بالعکس. عدم توجه به خواسته

های معقول، منطقی، و عملیاتی؛ منجر به دانشجویان و عدم تلاش برای برآورده کردن خواسته

ی از دانشجویان کاهش ارزش درک شده در آنان خواهد شد. شاهد این مثال این است که بسیار

شان از سوی مدیران دانشگاهی و یا ها و انتظاراتقرار گرفتن دیدگاه جهشناسایی و مورد تو

های محمودیاند. این یافته با یافتهاساتید را از عوامل ارتقای میزان ارزش درک شده ذکر کرده

 خوانی دارد.     هم (1396) و مهرابیان و طلاکوب (1395)پسند و مباشری 

ثیر ایتمندی مورد تأیید قرار نگرفت اما نتایج، تأثیر مستقیم انتظارات بر رضهرچند تأ

( و 1390یید قرار داد. این یافته با نتایج بنیادی )مورد تأ 83/0ستقیم آن را با ضریب غیرم

و تمیزر و  (2007)خوانی داشته اما با یافته آلوز و راپوسو هم (1395)پسند و مباشری محمودی

خوانی ندارد. آلوز و راپوسو معتقدند که هم( 1396) و مهرابیان و طلاکوب (2012)یلماز تورک

تواند بر رضایتمندی دانشجویان تأثیرگذار باشد اما نکته قابل توجه منفی بودن تأثیر انتظارات می

ن را بهها باید انتظارات دانشجویاانتظارات بر رضایتمندی از نظر آنان است. بر این اساس دانشگاه

طور دقیق مدیریت نمایند تا سطح انتظارات زیاده از حد افزایش نیابد. چرا که اگر انتظارات 

تمیزر و تورکیلماز هم  دانشجویان بسیار بالا باشد، در آن صورت رضایتمندی کاهش خواهد یافت.

ه معنادار ثیر را بر رضایتمندی دانشجویان داشت کد که انتظارات دانشجویی کمترین تأنشان دادن

ثیر مستقیم انتظارات بر و راپوسو و تمیزر و تورکیلماز تأ البته باید یادآور شد که آلوز هم نبود.

اند. بر پایه این یافته و اند و به بررسی اثرات غیرمستقیم آن نپرداختهرضایتمندی را مطالعه نموده

ای مدنظر قرار داده ا به گونهمدل مفهومی تاییدی، مدیران دانشگاهی باید انتظارات دانشجویان ر

و مدیریت نمایند که ضمن ارتقای کیفیت خدمات آموزشی، ارزش درک شده دانشجویان را نیز 

 افزایش داده و موجب رضایتمندی در آنان گردد.
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ثیر غیرمستقیم انتظارات بر وفاداری بود. این یافته با یافته نتیجه دیگر این پژوهش تایید تأ

ها در تحقیق خود خوانی دارد. آن( هم2017( و شهسوار و سودزینا )2010آوانگ و ایسمیل )

نشان دادند که با افزایش میزان برآورده شدن انتظارات دانشجویان، وفاداری آنان نیز افزایش می

دهنده آنست که برآورده کردن انتظارات دانشجویان اگر در یابد. نتیجه به دست آمده نشان

فیت خدمات آموزشی، ارزش درک شده و رضایتمندی باشد؛ منجر به راستای ارتقای سطح کی

وفاداری در دانشجویان خواهد شد. با توجه به نتایج به دست آمده رابطه میان کیفیت خدمات 

پسند و مباشری های محمودیآموزشی و ارزش درک شده معنادار نبود. این یافته با یافته

 (1396) ( و مهرابیان و طلاکوب2014چیچ و همکاران )خوانی دارد اما با نتایج دلاهم (1395)

  خوانی ندارد.هم

ثیر کیفیت خدمات آموزشی بر رضایتمندی دانشجویان مستقیم و بر وفاداری غیرمستقیم، تأ

توان گفت که ( می14/0اما با توجه به ضریب بسیار پایین )معنادار بود.  %5مثبت و در سطح 

رود. این یافته بین قوی برای رضایتمندی به شمار نمیپیش کیفیت خدمات آموزشی یک متغیر

( و 1393الدینی )قطبده( و مطهری نژاد و احمدی2012های تمیزر و تورکیلماز )با یافته

خوانی داشته اما با یافته هم( 1396)( و مهرابیان و طلاکوب 1395پسند و مباشری )محمودی

ثیر غیرمستقیم کیفیت ورت با توجه به معنادار بودن تأص به همین خوانی ندارد.( هم2008سیم )

، باید اذعان کرد که کیفیت خدمات آموزشی  12/0خدمات آموزشی بر وفاداری با ضریب پایین 

رود. این یافته با شمار نمیبین نیرومند و مناسبی برای وفاداری دانشجویان نیز بهمتغیر پیش

خوانی هم( 1393الدینی )قطبدهنژاد و احمدیمطهری( و 2014)های دلاچیچ و همکاران یافته

عثمان و مختار  (،2014)، غلامعلی و لطیف (2009)نداشته ولی با نتایج روجاس مندز و دیگران 

کنند که کیفیت خدمات به واسطه خوانی دارد. روجاس مندز و دیگران اشاره میهم (2016)

ثیرگذار هستند. همینر غیرمستقیم بر وفاداری تأطومتغیرهای دیگری مانند تعهد و اعتماد و به

طور غیرمستقیم و بواسطه رضایتمندی، کیفیت خدمات بهطور غلامعلی و لطیف نیز نشان دادند 

در پژوهش حاضر نیز کیفیت خدمات آموزشی به  تعهد و اعتماد بر وفاداری تأثیرگذار است.

ثیرگذار است. این یافته به نوعی یافته طور غیرمستقیم بر وفاداری تأواسطه رضایتمندی و به

ه کیفیت خدمات مدیریتی کند. تحقیق آنان نشان داد کیید می( را تأ2016نز و باتالا )مارتی

ثیر را بر وفاداری دانشجویان دارد. دلاچیچ و ر و کیفیت خدمات آموزشی کمترین تأثیبیشترین تأ

جویان، مؤسسات آموزش عالی باید بر ارائه منظور وفادار نمودن بیشتر دانشهمکاران معتقدند به

کید نمایند. اشرف و ساتید و کارمندان دلسوز و ماهر تأخدمات آموزشی قابل اعتماد توسط ا

کنند که در زمینه خدمات باید عناصر کیفیت مانند قابلیت اعتماد، نیز اشاره می( 2018ن )دیگرا

 ه قرار داد تا بتوان وفاداری را به دست آورد. آگاهی، تضمین، پایداری، ثبات و امنیت را مورد توج
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ثیر ارزش درک شده بر رضایتمندی دانشجویان مستقیم و مثبت و معنادار بوده و ضریب آن تأ

بین برای ترین متغیر پیشتوان ادعا کرد که ارزش درک شده قویباشد؛ بنابراین مینیز بالا می

پسند و مباشری ( و محمودی202تمیزر و تورکیلماز )های . این یافته با یافتهباشدرضایتمندی می

شده بر درک ثیر ارزشطور تأخوانی دارد. همین( هم1396) و مهرابیان و طلاکوب (1395)

فرناندز و دیگران -سانچزنتیجه به دست آمده با نتایج  وفاداری غیرمستقیم، مثبت و معنادار بود.

( هم2018( و کان و اردیل )2014)و همکاران  دلاچیچ (،2012سامپایو و دیگران )(، 2010)

عنوان یک عامل تأثیرگذار و مهم بر ها بر اهمیت ارزش درک شده دانشجو بهخوانی دارد. آن

ثیر ارزش درک شده بر دارند. با توجه به مدل مفهومی تأیید شده، تأ وفاداری دانشجویان تأکید

اگر  (2018)و دیگران  اساس اشرفشد. برباگری رضایتمندی میوفاداری بواسطه نقش میانجی

ثیر ارزش درک شده بر وفاداری آنبیشتری داشته باشند در آن صورت تأدانشجویان رضایتمندی 

اساس ادبیات پژوهش احساس تعلق دتر خواهد بود. از سوی دیگر و برها نسبت به دانشگاه نیرومن

احساس  (2017)رود. اسمیت مار میشده در دانشجویان به شدرک از عناصر مهم و اساسی ارزش

یید این داند. تأتعلق در آموزش عالی را عنصری اساسی در نگهداشت و وفاداری دانشجویان می

در رابطه با خوانی آن با بدنه ادبیات پژوهش بر اهمیت و نقش ویژه ارزش درک شده فرضیه و هم

از ارزش درک شده بالاتری برخوردار  کید دارد. به این معنی اگر دانشجویانوفاداری دانشجویان تأ

تواند بر وفاداری توان گفت که از احساس تعلق بالاتری نیز برخوردارند که این امر میباشند، می

 ثیر مثبتی داشته باشد. آنان تأ

به این معنی که  باشد.ثیر رضایتمندی بر وفاداری دانشجویان مستقیم، مثبت و معنادار میتأ

بین و محرک مهمی برای وفاداری آنان به شمار رود. تواند متغیر پیشن میرضایتمندی دانشجویا

به سخن دیگر رابطه خطی میان رضایتمندی و وفاداری دانشجویان وجود دارد، لذا با افزایش 

یابد و با کاهش رضایتمندی دانشجویان، وفاداری رضایتمندی، وفاداری دانشجویان نیز افزایش می

توان و معناداری آن؛ می 0/(91با عنایت به ضریب رگرسیون بالا ) یافت. آنان نیز کاهش خواهد

باشد. این یافته بین برای وفاداری دانشجویان میترین متغیر پیشبیان کرد که رضایتمندی قوی

ها نشان دادند که رضایتمندی باشد. آنراستا نمی( هم2009های روجاس مندز و دیگران )با یافته

های این پژوهش با نتایج ثیرگذار نیست. در سوی دیگر یافتهبر وفاداری تأ طور مستقیمبه

ابراهیم(، 1393الدینی )قطبدهنژاد و احمدی(، مطهری1391نهاد )پناه و فرهادیحسینی، یزدان

(، 2012(، دهقان )2010(، آوانگ و اسمیل ) 2008سیم )(، 1396پزشکی و میرفخرالدینی )زاده

( و اشرف و دیگران 2018(، علی و احمد )2016(، لاچ و همکاران )2014)غلامعلی و لطیف 

اساس ادبیات پژوهش ماندگاری و نگهداشت مشتری یا به سخن دیگر خوانی دارد. بر( هم2018)

ها در جلب رضایتمندی مشتریان به شمار های توانمندی سازمانوفادار نمودن مشتری از شاخص
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نیز دانشجویانی که از حضور خود در دانشگاه رضایت داشته باشند، رود. در حوزه آموزش عالی می

(. در مجموع نتایج 2016تمایل دارند نسبت به دانشگاه متعهد و وفادار بمانند )عثمان و مختار، 

ثیرگذار در زمینه وفاداری ه ارزش درک شده یک متغیر مهم و تأاین پژوهش نشان داد ک

ثیر مستقیم، مثبت و معنادار بر درک شده ضمن داشتن تأرود. ارزش دانشجویان به شمار می

باشد. و از سوی دیگر انتظارات و ثیرگذار میه آن بر وفاداری دانشجویان نیز تأرضایتمندی، بواسط

یر وابستة طور غیرمستقیم و بواسطه ارزش درک شده بر دو متغکیفیت خدمات آموزشی به

ضمن پذیرش  مدیران دانشگاهی باید این اساس ثیرگذار هستند. بررضایتمندی و وفاداری تأ

واقعیت کاهش جمعیت دانشجویی و اهمیت وفاداری و نگهداشت دانشجویان؛ به منظور کاهش 

را  های ضروریهای آتی و مدیریت بهتر منابع مالی و انسانی، تلاشریزیعدم اطمینان در برنامه

نشگاهی باید رضایتمندی دانشجویان را بهدر این راستا مدیران دادر این زمینه به کار بندند. 

عنوان محصول کلیدی آموزش عالی و عامل اصلی وفاداری دانشجویان در کانون توجهات و برنامه

های خود قرار دهند و برای دستیابی به رضایتمندی و وفاداری بیشتر دانشجویان، باید ریزی

ن کیفیت خدمات آموزشی، در جهت پاسخگوی انتظارات و نیازهای آنان بوده و ضمن بالا برد

این نتایج بر نقش میانجیارتقای ارزش درک شده آنان نیز تلاش دو چندانی را به کار گیرند. 

 نماید. کید میرضایتمندی و وفاداری دانشجویان تأای ارزش درک شده در حوزه گری و واسطه

 پیشنهادات
ها و جلساتی با حضور شود نشستهاد می. با توجه به نتایج به دست آمده در این پژوهش پیشن1

بندی انتظارات، منظور شناسایی، بررسی و اولویتدانشجویان، استادان و مدیران دانشگاهی به

  ها برگزار گردد.ها و نیازهای دانشجویان و چگونگی اجرایی و برآورده کردن آنخواسته

هایی جهت ارتقای سطح آموزششود افزایش کیفیت خدمات آموزشی، پیشنهاد میمنظور . به2

 ها کاهش یابد. علمی استادان تدارک دیده شده و تعداد دانشجویان در کلاس

منظور بهبود کیفیت آموزش؛ حجم کاری استادان در زمینه تدریس مدیریت شده و میان . به3

 ها تعادل ایجاد گردد. های آموزشی و پژوهشی و اجرایی آنمسؤولیت

منظور ارتقای سطح نظر و خبره بهالمللی با حضور استادان صاحببین های ملی و. همایش4

ها، طور فضاهای مطالعاتی و کتابخانهبینی و اجرا گردد. همینعلمی استادان و مدرسین پیش

 ا تجهیز و توسعه یابد.هها و آزمایشگاهپژوهشکده

ها و انتظارات ود دیدگاهشمنظور افزایش سطح ارزش درک شده در دانشجویان پیشنهاد می. به5

ها مد نظر قرار گیرد. همراه با برنامهریزیها و برنامهگذاریهای دانشجویان در سیاستو خواسته

ا و اقداماتی ههای دانشگاهی، تلاشریزی برای مشارکت فعال دانشجویان در کارکردها و فعالیت

 نجام گیرد. در جهت کاریابی و اشتغال پس از دانش آموختگی دانشجویان ا
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ای اقتصادی )صنعتی، ههای دانشجویان و با هماهنگی بخششود با توجه به دیدگاه. توصیه می6

های دانشجویان با نیاز منظور تطابق و ارتباط عملی آموختههای کاریابی به( و بنگاهخدماتی و ...

های فوقزی و فعالیتهای کارآموزی و کارورهای اقتصادی، برای برگزاری دورهبازار کار و بخش

 ی انجام پذیرد. های مقتضریزیبرنامه، برنامه
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Abstract  

Objective: The present study aimed to model the structural equations of expectations 

and educational services quality with students' satisfaction and loyalty emphasizing 

on mediating role of perceived value at Imam Khomeini International University in 

Qazvin. Based on the purpose this study is practical and in terms of data collection is 

descriptive survey. 

 Materials and methods: The statistical population consisted of 2996 undergraduate, 

postgraduate and Ph.D. students of International University. Stratified random 
sampling Commensurate with the size of the statistical society was done. For data 

gathering, expectations, educational service quality, perceived value, satisfaction and 

loyalty questionnaires were used. For reliability verification, the alpha coefficients 

were gained 0.78, 0.91, 0.85, 0.87 and 0.81 respectively which indicate the desirable 

reliability of tools. To assess the validity of the questionnaires, a confirmatory factor 

analysis was used and the validity of all questionnaires was confirmed. Finally 342 

questionnaires were analyzed using SPSS and Lisrel software. 

Result and Discussion: According to descriptive tables and averages, the findings of 

this study showed that the university's status in the area of factors affecting student 

loyalty, which includes satisfaction, perceived value, level of meeting expectations, 

quality of educational services, is below average and not desirable. The findings of 
this study showed that the effect of expectations on educational service quality, 

students' perceived value, satisfaction and loyalty was positive and significant. The 

effect of educational service quality on perceived value wasn't significant. The effect 

of educational service quality on satisfaction and loyalty was positive and significant. 

The effect of perceived value on students' satisfaction and loyalty is positive and 

significant. These results emphasize the role of mediating role of perceived value in 

students' satisfaction and loyalty. In other words, improving the quality of educational 

services and satisfying the students' expectations, and consequently increasing the 

level of perceived value in students, is expected to increase their satisfaction and 

loyalty. Based on these results and considering the importance of perceived value, the 

conceptual model was presented.  

Key words: Expectations, perceived value, satisfaction, educational service quality, 
loyalty. 
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