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  چکیده

های مهم در آموزش عالی است که باتوجه به کاهش جمعیت دانشجو در ایران، وفاداری دانشجو، یکی از مؤلفه :هدف

عنوان یک تواند منجر به وفاداری بهاهمیت این مؤلفه در حال افزایش است. از طرفی رضایتمندی دانشجویان می

در حوزه وفاداری مورد توجه هم و تأثیرگذار عنوان یک چالش ممزیت رقابتی گردد. کیفیت خدمات آموزشی نیز به

منظور بررسی تأثیر کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری دانشجویان با میانجیگری لذا این پژوهش بهاست. 

 پیمایشی بود. -گرفت. این پژوهش از نوع توصیفی رضایتمندی انجام

رشناسی، کارشناسی ارشد و دکتری دانشجوی دوره کا 2996: جامعه آماری پژوهش متشکل از هامواد و روش

ای نسبی انجام گرفت. برای گردآوری گیری به روش تصادفی طبقه)ره( بود. نمونهالمللی امام خمینی دانشگاه بین

های کیفیت خدمات آموزشی، رضایتمندی و وفاداری دانشجو به کار رفت و برای پایایی ابزار به ها پرسشنامهداده

باشد. برای بررسی دهنده پایایی مطلوب ابزار میبه دست آمد که نشان 81/0، و 87/0، 91/0ترتیب ضرایب آلفای 

یید قرار گرفت. در ها مورد تأییدی بهره گرفته شد و روایی همه پرسشنامهها از تحلیل عاملی تأروایی پرسشنامه

 ه و تحلیل قرار گرفت.یابی معادلات ساختاری مورد تجزیپرسشنامه با استفاده از مدل 342پایان تعداد 

طور تأثیر : تأثیر کیفیت خدمات آموزشی بر رضایتمندی مثبت و معنادار بود. همینگیریبحث و نتیجه

رضایتمندی بر وفاداری مثبت و معنادار بود. این پژوهش نشان داد که تأثیر مستقیم کیفیت خدمات آموزشی بر 

مستقیم و از طریق رضایتمندی بر وفاداری طور غیر. اما بهباشدوفاداری دانشجویان منفی بوده و معنادار نمی

عنوان متغیری تأثیرگذار در حوزه وفاداری دانشجو و افزایش آن تأثیرگذار است. این یافته بر اهمیت رضایتمندی به

 کند. تأکید می
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  مقدمه

تورین یینفعوان تورین و مهومعنووان اصولیهای مربوط به آموزش عالی، دانشجویان بهدر پژوهش

هوای ریزیهای دانشوجویان بایود در کوانون برناموهها و خواستهاند. از این رو دیدگاهشناخته شده

 1دانشگاه قرار گیرد. حال باید پرسید خواسته و نیاز اصلی دانشجویان چیست؟ سینگ و ولیگاماج

هووا را بووه خواهنوود کووه آنکننوود کووه دانشووجویان خوودمات و امکانوواتی مووی( اشوواره مووی2010)

هوای تورین چالشل و قابل استخدام تبدیل کند. در واقو  یکوی از بوزر آموختگانی مسئودانش

و  2دهندگان خدمات، فراهم نموودن خودمات بوا کیفیوت اسوت )دلاچوی عنوان ارائهها بهدانشگاه

ها در جهوت رضوایتمندی تورین شواخ کیفیت خودمات یکوی ازمهوم (.142: 2014همکاران، 

منظوور باشد. بیشتر پژوهشگران فراهم نمودن سطح بالایی از کیفیوت خودمات را بوهمشتری می

دهنود. کیفیوت خودمات و رضوایتمندی دستیابی به سطح بالایی از رضایت مشتری پیشنهاد می

)آدِاولا  اندهای خدماتی تبدیل شودهآمیز سازمانیتمشتریان به مسائل اساسی در ماندگاری موفق

 (. 2014، 3و آدِبی یی

های گذشته موضوعات و مسائل مرتبط با نگهداشت دانشجو و وفوادار کوردن او بسویار در سال

درصد دانشجویان در بریتانیا در سال نخست دانشگاه  40مورد توجه قرار گرفته است. برای نمونه 

زعم برخی پژوهشوگران )تمیوزر و ( که به24: 2017، 4اندیشند )اسمیتمیبه انصراف از تحصیل 

( با رضایتمندی دانشجویان از کیفیوت خودمات ارائوه شوده از سووی دانشوگاه 2012، 5تورکیلماز

مودت اسوت کوه از ارزشویابی تجربیوات وی از رضایتمندی دانشوجو نگرشوی کوتواه مرتبط است.

دانشجویی که نسبت به خدمات دریافتی رضایتمند است شود. خدمات آموزشی دریافتی منتج می

ها و رفتارهای گوناگونی را بوروز دهود کوه نشوانگر وفواداری هسوتند و باعو  ممکن است نگرش

عنوان ارتباط و وفاداری دانشجو به شود.ارتباطات میان فردی مثبت با دیگر مشتریان دانشگاه می

ها و رفتارهوایی ماننود شودکه نگرششگاه تعریف میهمکاری مثبت و وفادار ماندن دانشجو به دان

تمایل دانشجو برای سفارش دانشگاه به دیگران، تمایل برای گفتن واژگان و سخنان مثبت درباره 

گیورد دانشگاه، گرایش برای بازگشت دوباره به دانشگاه برای ادامه تحصیل در آینوده را در بور می

 (.5ص  ،2007، 6)آلوز و راپوسو

ن رضوایتمندی دانشوجویان از انوواع کیفیوت خودمات دانشوگاهی توسوط پژوهشوگران در ایرا

؛ اسلامی، 1392فر و همکاران، ؛ حاتمی1392زاده و همکارن، متعددی مطالعه شده است )حسین

 (1397رضوائی، ، حسون1393آبادی، هادی ندوشن و دهقانی تفتی، امینی، عشوری، رنجبر عزت
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نمایانگر سطح متوسط به پایین رضوایتمندی دانشوجویان و در برخوی طور کلی ها بهکه نتایج آن

گونوه تحقیقوی کوه بوه هوی  باشد. ضمن ایون کوهنیز عدم رضایتمندی از خدمات دانشگاهی می

ویوژه رضوایتمندی، و کیفیوت خودمات آموزشوی وفاداری، به العه عوامل مرتبط و تأثیرگذار برمط

 پرداخته باشد؛ یافت نشد.

 نمونوههایی مبنی بر وجود مسأله وجود دارد کوه بورای نشانه نیزری دانشجویان در حوزه وفادا

ها، پذیرش بودون ها، حذف برخی رشتههای خالی در بسیاری از دانشگاهتوان به وجود صندلیمی

ها از و عودم اطمینوان دانشوگاه آزمون و یا بدون کنکور در مقاط  کارشناسی و کارشناسی ارشود

هوا نشوانگر شورایط عودم اطمینوان در این . همهاشاره نمود در مقاط  بالاتر بازگشت دانشجویان

دهنوده وجوود د که نشانباشزمینه جذب و نگهداشت دانشجو و بازگشت مجدد او به دانشگاه می

شماری بوه ات اندکتحقیقهای بزر  در حوزه وفاداری دانشجویی است. هر چند مسائل و چالش

وفاداری دانشجویان مانند تعهد، اعتماد، رضایتمندی )حسینی، یوزدان گذار بر بررسی عوامل تأثیر

هوای اجتمواعی، امکانوات ( و کیفیت خدمات، فناوری اطلاعات، فعالیت1391پناه و فرهادی نهاد،

بوا  (1393 الودینی،نژاد و احمودی قطوبکننده، شهرت دانشگاه، رضایتمندی )مطهریبینیپیش

های مورتبط بوا انود ابعواد و جنبوهنتوانسوته د؛ اماانمند پرداختهابطهاستفاده از رویکرد بازاریابی ر

تووان بیوان کورد کوه در حووزه وفواداری طور دقیق نمایان سازند. بر این اساس مویوفاداری را به

گونه در زمینه رضایتمندی آنان که خود پیشرانه و پیش نیاز اصولی وفواداری دانشجویان و همین

هوای شوایان تووجهی وجوود دارد. انصوراف رود، مشکلات اساسی و چالششمار میدانشجویان به

دانشگاه جوام   51ام( در میان (، جایگاه نامطلوب )سی1392دانشجویان خارجی )صدای قزوین، 

های دولتی قزوین بوه (، تعداد پایین دانشجویان در دانشگاه1392وزارت علوم )خبرگزاری فارس، 

(، پوایین 1395)خبرگوزاری مهور،  های غیر دولتویقایسه با دانشگاهالمللی در مویژه دانشگاه بین

رضوایتمندی و پوایین بوودن سوطح ( و 1396بودن کیفیت خدمات دانشگاه )خبرگزاری دانشجو، 

ها و دلایلی اسوت کوه وجوود (، نشانه1397رضائی، وفاداری دانشجویان در دانشگاه مذکور )حسن

 دهد.المللی را نشان میدانشجویان در دانشگاه بینمساله در زمینه رضایتمندی و وفاداری 

و همکاران معتقدند دانشجویان ناراضی ممکن است دوره تحصویلی خوود را کواهش  1سومادی

طور کامل دانشگاه را رها کنند. این به این معنی است که رضایتمندی و یا نارضایتی دهند و یا به

می برای وفاداری آنان به شومار رود. بوه سوخن بین و محرک مهتواند متغیر پیشدانشجویان می

دیگر رابطه خطی میان رضایتمندی و وفاداری دانشجویان وجود دارد یعنی با کاهش رضایتمندی 

دانشجویان، وفاداری آنان نیز کاهش خواهد یافت. نارضایتی دانشجویان ممکن است به رفتارهوای 

                                                 
1. Sumaedi 
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یند میان دانشجویان و کارکنان، اسوتادان، منفی منجر شود مانند کسب نمره بد، تعاملات ناخوشا

و دوستان. رضایتمندی دانشجویان از عوامل کلیدی مدیریت دانشگاهی است. اداموه تحصویل در 

دانشگاه کنونی، و تبلیغ مثبت درباره برنامه تحصیلی دانشوگاه، دو توأثیر راهبوردی رضوایتمندی 

قوات کوافی و جوام  کوه همزموان بوه تحقی نبودبه دلیل (. 2011باشد )سومادی، دانشجویان می

وفاداری دانشجویان پرداخته باشد، انجوام  بررضایتمندی کیفیت خدمات آموزشی و بررسی تأثیر 

هوای نظوری نووین و یابد. افزون بر آن، این پژوهش چارچوباین پژوهش ضرورتی دو چندان می

این اساس این پوژوهش بوا  بر دهد.و وفاداری دانشجو ارائه می سودمندی را در حوزه رضایتمندی

« انشجویان با میانجیگری رضوایتمندیبررسی تأثیر کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری د»هدف 

 انجام گرفت. المللی امام خمینی )ره( شهر قزویندر دانشگاه بین

های پژوهش حاضر به شرح زیر با توجه به مقدمه و مسأله مطروحه، فرضیه های پژوهش:فرضیه

 باشد: می
 کیفیت خدمات آموزشی بر رضایتمندی دانشجویان تأثیر مستقیم و مثبت دارد..1

 . کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری دانشجویان تأثیر مستقیم و مثبت دارد.2

 رضایتمندی دانشجو بر وفاداری دانشجویان تأثیر مستقیم و مثبت دارد. .3

 غیر مستقیم و مثبت دارد.کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری دانشجویان تأثیر  .4

اند، اما مبنا های متعددی در حوزه رضایتمندی مشتری در طی سالیان اخیر توسعه یافتهمدل

(.این مدل در آموزش عالی با 2001و دیگران،  2باشد )جانسونمی ACSI1ها و پایه اصلی همه آن

( و تمیزر و 2010اعمال تغییراتی مبتنی بر هدف پژوهش توسط برخی محققان مانند آلوز )

( به کار رفته است. در این پژوهش نیز مدل فوق با توجه به مبانی نظری و 2012تورکیلماز )

 های پژوهش به صورت زیر کار رفته است:فرضیه

 
 هیاول ی. مدل مفهوم1شکل 

                                                 
1. American Customer Satisfaction Index 

2. Johnson 
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 ی پژوهشمبانی نظری و پیشینه

دار سواختن آنوان مؤسسات آموزش عالی در حال پی بردن بوه اهمیوت جوذب دانشوجویان و وفوا

دهنودگان آمووزش کنندگان و ارائوههستند و این به یک موضوع راهبردی بسیار مهم برای فراهم

عنوان ارتباط و وفادار ماندن دانشجو به دانشگاه پس از وفاداری دانشجو به عالی تبدیل شده است.

وفوادار، موی. یک دانشجوی (2007، 1پایان دوره تحصیلاتش، تعریف شده است )هلجسن و نست

کننده خوبی درباره دانشگاه در نزد اعضای خانواده، خویشاوندان و دوستان باشود. ایون تبلیغ تواند

شوود. بازاریوابی نامیوده می 2کند و بازاریوابی فراگیورنوع تبلیغ نقش مهمی در بازاریابی بازی می

سوازمان از طریوق فراگیر یعنی هدایت و اشاعة محصولات، خدمات، و یا اطلاعات یک شرکت یوا 

 (.2008، 3یک مشتری به مشتری دیگر )سیم
عنوان تمایل دانشجو در برتر دانستن همان دانشگاه بر توان بهاز دیدگاهی دیگر وفاداری را می

های دیگر برای برآوردن یک نیاز ویژه و توصیه و معرفی آن دانشگاه به افراد دیگر تعریف دانشگاه

(. جمعیت دانشجویی وفادار منبعی از یک مزیت رقابتی است که 2012نمود )تمیزر و تورکیلماز،

باشد. ضمن این که را دارا می پیامدهایی مانند شهرت مثبت ارتباطی و نگهداشت دانشجو

کنند و افزون بر دانشجویان وفادار هواداران خوبی نیز هستند و دانشگاه را به دیگران توصیه می

ین که جهت به روز کردن دانش خود در حال بازگشت به آن تعداد فزاینده دانشجویان پیش

( اهمیت ایجاد وفاداری در دانشجویان را به خوبی نشان می2014، 4ها هستند )خمیسدانشگاه

کند تا با در نظر جذب و نگهداشت دانشجو به مدیران مؤسسات آموزش عالی کمک میدهد. 

 (.2000، 5انسون و گوستافسونگرفتن مناب  مالی کمیاب، تصمیمات بهتری بگیرند )ج

نکته اساسی که باید در اینجا به آن تأکید کرد این است که رضایتمندی دانشجویان به یک 

اهمیت سنجش رضایت از  ( و2008، 6عامل مهم در نگهداشت دانشجویان تبدیل شده است )سیم

ها و مؤسسات، (. موفقیت همه سازمان1998، 7گیرد )گالوویرابطه آن با وفاداری سرچشمه می

ها ترین آنچه تولیدی و یا خدماتی تحت تأثیر عوامل گوناگونی قرار دارد که یکی از مهم

گونه تعریف شده (. رضایت مشتری این1384کاووسی و سقایی، ) رضایتمندی مشتریان است

نی سازد به این معاست: میزانی که خدمات ارائه شده مستمر، انتظارات مشتریان را برآورده می
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)بالستر و  یکدیگر هم سطح باشندیدبا که انتظارات مشتری و کالا یا خدمت دریافت شده با

 (.  1،2001آلمن

کنندگان خدمات از اساسیمحور، آگاهی از نحوه و میزان رضایت دریافتهای دانشدر سازمان

و دیگران،  2های مدیریت است که از اهمیت فراوانی برخوردار است )جانسونترین ساز و کارهای

گذاران و یینفعان خود هایی که باید در برابر سرمایهعنوان سازمانها نیز به(. دانشگاه2001

گذاران ها جلب رضایت سرمایهترین آنای روبرو هستند که مهمهای ویژهپاسخگو باشند، با چالش

های دیگر ه دانشگاهباشد. چرا که دانشجویانِ رضایتمند گرایش کمتری برای رفتن بو یینفعان می

دلاچی  کنند )های مثبتی برای دانشجویان آینده دانشگاه فراهم میچنین معارفهها همدارند، آن

(. رضایتمندی و وفاداری دانشجویان به کیفیت خدمات فراهم شده به شدت 2014و همکاران، 

 .(2012وابسته است )تمیزر و تورکیلماز، 

منظور ها در جهت رضایتمندی مشتری بوده و به مهمترین شاخ کیفیت خدمات یکی از

دستیابی به سطح بالایی از رضایت مشتری، بیشتر پژوهشگران فراهم نمودن سطح بالایی از 

دهند. کیفیت خدمات و رضایتمندی مشتریان به مسائل اساسی کیفیت خدمات را پیشنهاد می

(. 2014، 3ند )آدِاولا و آدِبی ییاهای خدماتی تبدیل شدهآمیز سازماندر ماندگاری موفقیت

های تحقیق، تنوع در های آموزشی و تدریس استادان، روشکیفیت کارکنان، کیفیت دوره

پذیری برنامه درسی های دیگر، انعطافآموزش، اعتبار دانشگاه، امکانات انتقال دانشجو به دانشگاه

ربوط به کیفیت خدمات های مهم مبرای برقراری تنظیم زمان میان کار و تحصیل، جنبه

، 6، هلِ و هاینل2008، و همکاران، 5؛ یوسف2006، 4دانشگاهی برای دانشجویان هستند )مارینج

ریزی عنوان دروندادها در برنامه(. نتایج ارزیابی کیفیت باید به2014، 7، نقل از مانیو و مانیو2008

یت باید به ابزاری برای توسعه و تعریف یک راهبرد به کار گرفته شوند. ارزیابی و مدیریت کیف

 (.2015، 8راهبردی مؤسسات آموزش عالی تبدیل شوند )دونلاجی  و فضلی 

ترین متغیر راهبردی عنوان معیار سنجش عملکرد آموزشی برتر، مهمکیفیت خدمات به

ن دیگرا (. هنینگ تورا و2002باشد )کوتلر و فاکس، دهندگان خدمات میعنوان ارائهها بهدانشگاه

اند: ارزیابی دانشجو از کیفیت کیفیت خدمات در آموزش عالی را به صورت زیر تعریف کرده

دادهای واقعی خدمات دانشگاه، ارزشیابی ساختارها و فرایندهای مرتبط با آموزش و نتایج یا برون

توان در بافت آموزش عالی می (.2012شود )دهقان، این فرایندهای تدریس را شامل می

                                                 
1. Ballester & Aleman   2. Johnson 
 

3. Adeola & Adebiyi   4. Maringe 
 

5. Yusof     6. Hell & Haehnel 
 

7. Manio    8. Donlagic & Fazlic 
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عنوان خدمات فراهم چون ارائه درس، راهنمایی، مشاوره، و نظارت بر پروژه را بهایی همفراینده

عنوان مشتریان فرض کرد، از سوی دیگر کیفیت خدمات در زمینه شده برای دانشجویان به

گردد ای بواسطه انتظارات دانشجویان تعیین میطور گستردهتجارب یادگیری در آموزش عالی، به

طور عام و وفاداری دانشجویان در های متنوعی در حوزه وفاداری به(. پژوهش2014)یئو و لی، 

 توان به موارد زیر اشاره نمود:ها میترین آنآموزش عالی انجام گرفته است که از مهم

یابی معادلات ساختاری ( در پژوهشی با عنوان مدل1398ای و مهاجران )رضائی، قلعهحسن -

یتمندی و وفاداری دانشجویان با تأکید بر ت خدمات آموزشی با رضاروابط انتظارات و کیفی

در ، به بررسی عوامل تأثیرگذار بر وفاداری دانشجویاننقش میانجی ارزش درک شده

 اساس نتایج این مطالعه تأثیر انتظارات، کیفیترچوب یک مدل مفهومی پرداختند. برچا

جویان بر میزان وفاداری آنان مثبت و شده و رضایتمندی دانشدرک آموزشی، ارزش خدمات

 دار بود. معنی

ارائه مدل جام  "ای با عنوان ( در مطالعه1396پزشکی و میرفخرالدینی ) زادهابراهیم -

های سراسری منطقه هفت شاخ  رضایت دانشجویان ایرانی )قلمرو مورد مطالعه: دانشگاه

انشجویان پرداختند. براساس نتایج دبه بررسی عوامل اثرگذار بر رضایتمندی  "(وزارت علوم

کیفیت درک شده، تصویر سازمان، و مدیریت ارتباط با مشتری بیشترین تأثیر  این تحقیق

 را بر رضایت دانشجویان دارند. 

 یثر بر وفادارؤ( در مطالعه با عنوان عوامل م1393) ینیالدده قطب ینژاد، احمدیمطهر -

 یهاتیخدمات، فعال تیفینشان دادند که تأثیر کمند رابطه یابیبازار کردیدانشجو: رو

تأثیر  نیچنباشد. هممعنادار می و شهرت دانشگاه دانشجو تیو امکانات بر رضا ،یاجتماع

 یها و بر شهرت دانشگاه معنادار است اما تأثیر فناورآن یبر وفادار انیدانشجو تیرضا

 .ستیدانشجو معنادار ن تیاطلاعات بر رضا

علوم  انیدانشجو یتمندیرضا یبررس"با عنوان  ی( در پژوهش1393ران )و همکا یاسلام -

دانشگاه علوم  یپزشک رایدانشکده پ یو رفاه یپژوهش ،یاز خدمات آموزش یشگاهیآزما

 یتمندینشان دادند که رضا "زدی یصدوق دیشه یدرمان-یو خدمات بهداشت یپزشک

 باشد.از مجموع خدمات درحد متوسط می انیدانشجو

و  میمستق اتتأثیر یای با عنوان بررس( در مقاله1391نهاد ) یپناه، فرهاد زدانی ،ینیحس -

تأثیر اعتماد، تعهد، و  یبه بررس انیدانشجو یای بر وفاداررابطه یابیعناصر بازار میرمستقیغ

 یرهایمتغ قیها نشان دادند که اعتماد از طرپرداختند. آن انیدانشجو یبر وفادار تیرضا

طور دارد. اعتماد هم به میمستقریتأثیر غ انیدانشجو یتعهد بر وفادار و یتمندیرضا

 جینتا ن،یچناست. هم گذاربر تعهد تأثیر یتمندیرضا قیاز طر میرمستقیو هم غ میمستق



 1399و زمستان  زیی(/ پا25 یاپی)پ 2/ شماره 13/ دوره یآموزش یهادر نظام یزیرو برنامه تیریمد     334

 یتعهد بر وفادار قیاز طر میرمستقیو هم غ میهم مستق یتمندینشان داد که رضا

 شد. دییتأ زین انیدانشجو یتعهد با وفادار بطهرا ت،یاست. در نها گذارتأثیر انیدانشجو

خدمات درک  تیفیک"با عنوان  یقی( در تحق2016) 1بوسکتسباتالا آرگوئلس و -مارتینز -

و  یتمندیبر رضا گذارعوامل تأثیر یبه بررس "نیدر دانشگاه آنلا انیدانشجو یشده و وفادار

درک شده  تیفیکه کنشان داد  قیتحق نیا یهاافتهیپرداختند.  انیدانشجو یوفادار

ی و وفادار یتمندیتأثیر را بر رضا نیشتریب گر،ینسبت به خدمات د ،یتیریخدمات مد

 ،ینسبت به خدمات آموزش ،یآموزشریغ یخدمات دانشگاه یطور کلدارد. و به انیدانشجو

 گرانیدانشگاه به د هیآنان جهت توص اقیو اشت انیدانشجو یتأثیر را بر وفادار نیشتریب

 دارد.

 ریخدمات، تصو تیفیتأثیر ک لیتحل"با عنوان  ی( در پژوهش2016) 2ثمان و مختارع -

نشان دادند که  "هیجرین یدر آموزش عال یبر وفادار انیدانشجو یتمندیدانشگاه و رضا

تأثیر  ی، دارا311/0 بیبا ضر انیدانشجو یتمندیو رضا 355/0 بیخدمات با ضر تیفیک

 هستند. یمعنادار بر وفادار میمثبت و مستق

 یهاشاخ  لیتحل"ای با عنوان ( در مطالعه2016) 3و ماچوکا مونیمار رابنت،یلاچ، م -

نشان دادند که  "کاتالان یدانشگاه ستمی: مورد سیدر بافت آموزش عال انیدانشجو یوفادار

به دست آمده  جیباشد. اما نتامی انیدانشجو یعامل بر وفادار نیگذارترتأثیر یتمندیرضا

از  یدانشگاه یهاها و انجمنمشارکت در برنامه ل،یو تحص اشتغال انیادل مدرباره تع

 برخوردار نبود. تیقاطع

 کیدر  انیدانشجو یوفادار یهاسنجه"ای با عنوان ( در مطالعه2014) 4فیو لط یغلامعل -

پرداخته و با  انیدانشجو یوفادار نیب شیپ یرهایمتغ یبه بررس "مؤسسه آموزش راه دور

مطالعه  نینمودند. ا یابیرا ارز انیدانشجو یمدل وفادار ،یدل معادلات ساختارکاربرد م

تأثیر  انیدانشجو یبر وفادار یتمندیو رضا ،یاعتماد، تعهد عاطف یرهاینشان داد که متغ

تعهد و اعتماد  ،یتمندیو بواسطه رضا میمستق ریطور غخدمات به تیفیمعنادار دارند. اما ک

 است. گذارتأثیر یبر وفادار

 یهادر برنامه انیدانشجو یوفادار یابیارز"با عنوان  ی( در رساله دکتر2012) 5دهقان -

اعتماد، تعهد،  ،یخدمات، فناور تیفیک انیروابط م یبه بررس "ارشد یِکارشناس نِیآنلا

 نیا جیرا ارائه داده است. نتا یدیپرداخته و مدل جد یشهرت و وفادار ،یتمندیرضا

                                                 
1. Martinez-Arguelles & Batalla-Busquets      2. Usman & Mokhtar 
 

3. Llach, Mirabent, Marimon & Machuca      4. Goolamally & Latif 
 

5. Dehghan 
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 یهاطیدارد. در مح یرا با وفادار یهمبستگ نیشتریب یتمندیرضاپژوهش نشان داد که 

باشد. و می یهمبسته با وفادار یدیکل ریمتغ کیخدمات  تیفیچهره به چهره، ک یآموزش

با سازه  یدار یمعن یهمبستگ زیاعتماد، تعهد، شهرت ن ،یفناور یهاگونه سازه نیبه هم

 دارند. یوفادار

 انجام گرفته های. طبقه بندی پژوهش1جدول 

 های انجام شدهتحلیل حوزه پژوهش پژوهشگران

(، 1398رضوائی و همکواران )حسن

قطووبده نووژاد و احموودیمطهووری

(، حسوووووینی و 1393الووووودینی )

(، موارتینز و باتوالا 1391همکاران )

(، 2016(، عثمان و مختوار )2016)

(، غلامعلی و 2016لاچ و همکاران )

 (2012(، دهقان )2014لطیف )

وامل اثرگذار بور وفواداری ع

 دانشجو

)آموزشوی(،  خودمات تأثیر انتظارات، کیفیوت

 شده و رضایتمندی، اعتماد، تعهددرک ارزش

)عوواطفی(، فنوواوری، شووهرت بوور وفوواداری 

باشود کوه در دانشجویان مثبت و معنادار می

این میان تأثیر رضایتمندی به عنووان عواملی 

ییود د تأی موورامهم و دارا بودن نقش واسطه

 قرار گرفته است.

پزشکی و میرفخرالدینی  زادهابراهیم

، اسوووولامی و همکوووواران (1396)

(1393) 

عواموووول اثرگووووذار بوووور 

 رضایتمندی دانشجو

کیفیت درک شده، تصویر سازمان، و مدیریت 

ارتباط با مشتری بیشترین تأثیر را بر رضایت 

 دانشجویان دارند

 شناسی پژوهشروش

ها ه به هدف از نوع تحقیقات کاربردی بوده و با توجه به شیوه گردآوری دادهپژوهش حاضر با توج

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

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

اساس جدول نفر بودند، تشکیل دادند. بر 2996 ره( شهر قزوین که مجموعاً) نیالمللی امام خمی

ای نسبی، گیری به روش تصادفی طبقهنفر تعیین گردید و نمونه 346مورگان، حجم نمونه 

پرسشنامه  342متناسب با حجم جامعه آماری برای هر دانشکده انجام گرفت و در پایان تعداد 

ساخته بود. برای سنجش ها پرسشنامه محققگرفت. ابزار گردآوری دادهمورد تجزیه و تحلیل قرار 

گویه را  20ای طراحی گردید که پرسشنامهکیفیت خدمات آموزشی و با توجه به مدل سروکوال، 

شد و کیفیت خدمات را در پنج بُعد ای لیکرت شامل میدر دو ستون و در طیف پنج گزینه

، 3، پاسخگویی2اطمینانقابلیت ، 1اهمحسوساز:  ندارتابعاد مدل سروکوال عبا سنجید.می

به دست آمد. پرسشنامه رضایتمندی 91/0برای این ابزار ضریب آلفای مطلوب .5یهمدل، 4نتضمی

 (2014( و دلاچی  و همکاران )2010های رضایتمندی آلوز )دانشجو ترکیبی از پرسشنامه
                                                 

1. Tangibles    2. Realiability 
 

3. Responsiveness   4. Assurance 
 

5. Empathy 
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، نظری 2مخالف=  ، نسبتا1ًمخالف=  رت )کاملاًای لیکگویه را در طیف پنج گزینه10باشد که می

شود و رضایتمندی کلی دانشجویان از ( شامل می5موافق =  ، کاملا4ًموافق=  نسبتاً ،3ندارم=

نشانگر پایایی مطلوب این پرسشنامه  87/0سنجد. ضریب آلفای خدمات دانشگاهی را می

ها ار ه کار رفت که نشان داد پرسشنامهها، تحلیل عاملی بباشد. برای بررسی روایی پرسشنامهمی

برای سنجش وفاداری دانشجویان به دانشگاه بر مبنای  روایی قابل قبولی برخوردار هستند.

( از پرسشنامه استاندارد وفاداری مشتری که جهت کاربرد 1390مطالعه )قره چه و دابوئیان، 

به دست  81/0ب آلفای مطلوب برای این ابزار ضری دانشگاهی سازگار شده است، استفاده شد.

های قبلی مورد تایید قرار گرفته است، اما جهت های فوق در پژوهشآمد.روایی پرسشنامه

یید روایی ی مورد استفاده قرار گرفت. جهت تأییدن از این امر، روش تحلیل عاملی تأاطمینا

باشد. همینطور  3( کمتر از x2/dfها، مطلوب است نسبت مجذور کا به درجه آزادی )پرسشنامه

و برای شاخ   08/0( مقدار کمتر از RMSEAبرای ریشه میانگین مربعات خطای تقریب )

 90/0( مقادیر بیشتر از AGFI( و برای شاخ  استاندارد شده نکویی برازش )GFIنکویی برازش )

 باشد.یید میمورد تأ
 هاییدی پرسشنامههای تأهای برازش مدل. شاخص2جدول 

 هاشاخص                       

          ها  پرسشنامه
x2/df RMSEA GFI AGFI 

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

 95/0 97/0 053/0 97/1 رضایتمندی

 95/0 98/0 06/0 25/2 وفاداری

برای انجام محاسبات آماری و بررسی همبسته بودن متغیرها از ماتریکس همبستگی پیرسون 

ها بر یکدیگر و ارزیابی مدل مفهومی از مدلیابی معادلات و برای بررسی تأثیر آن spssر فزادر نرم ا

( در لیزرل استفاده شد. مدل معادلات ساختاری یک تحلیل چند متغیری بسیار SEMساختاری )

است که به  1تر بسط مدل خطی کلینیرومند از خانواده رگرسیون چند متغیری و به بیان دقیق

طور ای از معادلات رگرسیون چند متغیری را بهدهد تا مجموعهپژوهشگر این امکان را می

همزمان آزمون نماید. کاربرد این روش زمانی سودمند و پرفایده است که یک متغیر وابسته در 

 شود.روابط همبستگی بعدی به یک متغیر مستقل تبدیل می
 

 

 

                                                 
1. General Linear Model (GLM) 
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 ی پژوهشهاافتهی

ادار میان است همبستگی معن ها، لازماختن به مدل مفهومی و آزمون فرضیهپیش از پرد

 یید قرار گیرد. متغیرهای پژوهش مورد تأ

ماتریکس همبستگی پیرسون  .3جدول   

 1 2 3 

   1 وفاداری

 1 79/0* رضایتمندی

 1 68/0* 55/0* کیفیت خدمات آموزشی

01/0 P<* 

دهد که جهت آزمون همبستگی متغیرهای نشان میماتریکس همبستگی پیرسون را  3جدول 

دو با یکدیگر همبسته  به اساس جدول فوق همه متغیرها دوراج شده است. براستخپژوهش 

 باشد.می 79/0باشند. بیشترین همبستگی میان وفاداری و رضایتمندی دانشجویان با ضریب می

ورد بررسی قرار گرفت که در شکل دو در گام بعدی اثرات مستقیم متغیرها بر یکدیگر در لیزرل م

 نشان داده شده است.

 

 . ضرایب رگرسیون2شکل 

( ، اما تأثیر آن 73/0اساس شکل دو  کیفیت خدمات بیشترین تأثیر را بر رضایتمندی دارد )بر

باشد. از سوی دیگر تأثیر رضایتمندی بر وفاداری بالا و قابل ( می-1/0) بر وفاداری منفی و ناچیز

باشد. بدین معنی که رضایتمندی میزان بالایی از واریانس وفاداری دانشجویان را تبیین یتوجه م

 کند. می
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 . مقادیر معناداری ضرایب رگرسیون3شکل 

و اثرات مستقیم و غیر مستقیم آنها در  3مقادیر معناداری روابط میان متغیرها در شکل 

 نشان داده شده است. 4جدول 
 متغیرها بر یکدیگرو غیرمستقیم  . تأثیر مستقیم4جدول 

 رضایتمندی کیفیت خدمات آموزشی 

 مستقیمغیر مستقیم مستقیمغیر مستقیم

   73/0 ضریب رضایتمندی

 97/10 معناداری

  99/0 59/0 -10/0 ضریب وفاداری

 67/10 56/6 -63/1 معناداری

 و مثبت دارد. کیفیت خدمات آموزشی بر رضایتمندی دانشجویان تأثیر مستقیم  .1
T-Value (97/10 )( و مقدار 73/0و  ضریب رگرسیون )4و جدول  3و  2های با توجه به شکل

 < GFI =92/0و  RMSEA=047/0 <80/0و  75/1 < 3( = χ2/dfباشد و مقدار )که معنادار می

یید ازش مطلوب مدل است، فرضیه نخست تأدهنده برکه نشان AGFI =91/0 > 90/0و  90/0

ت دارد. به سخن تأثیر مستقیم و مثبکیفیت خدمات آموزشی بر رضایتمندی د. بنابراین شومی

 کند.( درصد از تغییرات رضایتمندی را تبیین می53/0) دیگر کیفیت خدمات

 کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری دانشجویان تأثیر مستقیم و مثبت دارد. .2

T-Value (63/1 )( و مقدار -10/0ون )ضریب رگرسیو  4و جدول  3و  2های وجه به شکلبا ت

کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری شود. بنابراین باشد فرضیه دوم رد میکه معنادار نمی
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کیفیت خدمات آموزشی، تغییرات  ندارد. به سخن دیگردانشجویان تأثیر مستقیم و مثبت 

 کند. وفاداری را تبیین نمی

 تأثیر مستقیم و مثبت دارد.رضایتمندی دانشجو بر وفاداری دانشجویان  .3

( که 67/10) T-Value( و مقدار 99/0ضریب رگرسیون ) و 4و جدول  3و  2ل با توجه به شک

 < GFI =92/0و  RMSEA=047/0 <80/0و  75/1< 3( = χ2/df) باشد و مقدارمعنادار می

 ییدرازش مطلوب مدل است، فرضیه سوم تأدهنده بکه نشان AGFI =91/0 > 90/0و  90/0

تأثیر مستقیم و مثبت دارد. به رضایتمندی دانشجو بر وفاداری دانشجویان شود. بنابراین می

 کند.( درصد از تغییرات وفاداری را تبیین می98/0سخن دیگر رضایتمندی )

 کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری دانشجویان تأثیر غیرمستقیم و مثبت دارد. .4

 59/0تقیم کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری مس، تأثیر غیر4های جدول بر طبق داده

توان های فوق میباشد. بنابر یافته( معنادار می56/6) T-Valueمقدار  باشد که با توجه بهمی

مستقیم و بواسطه رضایتمندی بر وفاداری طور غیره کیفیت خدمات آموزشی بهگفت ک

شود. و مدل نهایی به صورت زیر مییید میباشد و فرضیه چهارم نیز تأمی دانشجویان تأثیرگذار

 باشد.

 
 1. مدل مفهومی نهایی4 شکل

 

 

 گیریبحث و نتیجه

گری رضایتمندی مورد بررسی در این مطالعه تأثیر کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری با میانجی

های این پژوهش نشان داد کیفیت خدمات آموزشی متغیر پیش بین مناسبی قرار گرفت. یافته

باشد، به این معنی که با افزایش کیفیت خدمات آموزشی، رضایتمندی ایتمندی میبرای رض

(، 1393الدینی )قطب نژاد و احمدی دههای مطهرییابد. این یافته یا یافتهدانشجویان افزایش می

( همخوانی دارد. 1398رضائی و همکاران )( و حسن1396زاده پزشکی و میرفخرالدینی )ابراهیم

                                                 
 باشند.چین نشانگر رابطه غیرمستقیم میخطوط متوالی نشانگر رابطه مستقیم و خطوط نقطه. 1
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باشد و سهم بسزایی از بینی مناسبی برای وفاداری دانشجویان مینیز متغیر پیش رضایتمندی

کند. به این معنی که با افزایش رضایتمندی دانشجو، وفاداری او نیز تغییرات آن را تبیین می

 نژاد و احمدی ده(، مطهری1391های حسینی و دیگران )افزایش خواهد یافت. این نتایج با یافته

 (،2016(، لاچ و همکاران )2014(، غلامعلی و لطیف )2012(، دهقان )1393نی )الدیقطب

 ( همخوانی دارد.1398رضائی و همکاران )( و حسن2016عثمان و مختار )

چنین نشان داد که کیفیت خدمات آموزشی بر وفاداری تأثیر مستقیم و مثبت این پژوهش هم

کرد که با افزایش کیفیت خدمات آموزشی، لزوماً  گونه تبیین توان اینندارد. این یافته را می

یابد. بلکه افزایش کیفیت خدمات آموزشی باید باع  ایجاد رضایتمندی وفاداری آنان افزایش نمی

مستقیم بر وفاداری آنان تأثیر بگذارد. این طور غیردر دانشجویان و افزایش آن گردد و سپس به

( 1398) همکاران رضائی و( و حسن2014و لطیف ) یافته با نتایج به دست آمده از غلامعلی

کنند که کیفیت خدمات به واسطه ( اشاره می2009باشد. روجاس مندز و دیگران )همراستا می

طور غیرمستقیم بر وفاداری تأثیرگذار هستند. بر پایه متغیرهای دیگری مانند تعهد و اعتماد و به

توان به رضایت از رشته شوند میندی دانشجو میدیدگاه دهقان از عواملی که منجر به رضایتم

های فردی مرتبط با ها، اقدامات و فعالیتتحصیلی، نتایج یادگیری، تعامل با مدرس و همکلاسی

های خود تبدیل رشته تحصیلی اشاره کرد. دانشجویان رضایتمند به سفیران فعالی برای دانشکده

حصیلی دانشکده خود؛ مان  از رفتن دانشجویان به شده و با حمایت از پیشنهادهای استخدامی و ت

آموزشی بر  خدمات ( که به معنی تأثیر کیفیت2012شوند )دهقان، مؤسسات دیگر می

 رضایتمندی و سپس تأثیر رضایتمندی بر وفاداری دانشجویان بوده و تأثیر غیرمستقیم کیفیت

 دهد.آموزشی بر وفاداری بواسطه رضایتمندی را نشان می خدمات
طور غیرمستقیم و ( نیز نشان دادند کیفیت خدمات به2014طور غلامعلی و لطیف ) همین

در پژوهش حاضر نیز کیفیت  بواسطه رضایتمندی، تعهد و اعتماد بر وفاداری تأثیرگذار است.

از دید  طور غیرمستقیم بر وفاداری تأثیرگذار است.خدمات آموزشی به واسطه رضایتمندی و به

کیفیت خدمات آموزشی و رضایتمندی دو عامل مهمی هستند  1ریانتو، سوکندر و یوسفمکوم، دا

گذارند. به سخن دیگر هنگامی که دانشجویان ادراک مثبتی از که بر وفاداری دانشجویان تأثیر می

کیفیت خدمات دانشگاه داشته باشند و احساس رضایتمندی کنند، در نتیجه تمایل خواهند 

، به سخن دیگر نسبت به دانشگاه وفادار (2013) انشگاه ادامه تحصیل دهندداشت تا در همان د

کند کیفیت خدمات آموزشی با ارتقای سطح ( اشاره می2014) 2گردند.وان و استینکمپ

                                                 
1. MComm, Daryanto, Sukandar & Yusuf      2. Van & Steenkamp 
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های جذب ها، باع  کاهش هزینهرضایتمندی در دانشجویان و به تب  آن وفادار نمودن بیشتر آن

 کند.اقتصادی و حیات مؤسسات آموزش عالی کمک میدانشجویان جدید شده و به ثبات 

 پیشنهادهای کاربردی
شود برای افزایش کیفیت خدمات آموزشی، با توجه به نتایج به دست آمده پیشنهاد می .1

 منظور ارتقای سطح علمی استادان تدارک و اجرا گردد. های آموزشی ویژه بهدوره

جم کاری آنان در زمینه تدریس، بین ؛ ضمن مدیریت حجهت بهبود کیفیت تدریس اساتید .2

 ها تعادل ایجاد گردد.های اجرایی، پژوهشی و تدریس کلاسی آنمسؤولیت

نظر و مجرب برای بالا بردن المللی با حضور استادان صاحبهای استانی، ملی و بینهمایش .3

سطح علمی استادان و مدرسین تدارک و اجرا گردد. افزون بر آن فضاهای مطالعاتی و 

 ها نیز تجهیز و توسعه یابد.ها و آزمایشگاهها، پژوهشکدهتابخانهک

شود که مدیران دانشگاهی، ضمن پذیرش واقعیتِ کاهش جمعیت دانشجویی و پیشنهاد می .4

های آتی و ریزیمنظور کاهش عدم اطمینان در برنامهاهمیت وفاداری دانشجویان؛ به

ضروری را در این زمینه به کار بندند. در این های مدیریت بهتر مناب  مالی و انسانی، تلاش

های نوین تدریس توسط استادان، توانند استفاده از روشراستا مدیران دانشگاهی می

های نظرسنجی از دانشجو برای شناسایی ضروریات و خواسته پذیری برنامه درسی،انعطاف

مورد نیاز جامعه،  هایآموزشی دانشجو، تحقیقات میدانی برای شناسایی و ایجاد رشته

ویژه حوزه ای ملی بههای توسعههایی همراستا با برنامههمکاری با دولت جهت ایجاد رشته

 های خود قرار دهند.ریزیکارآفرینی را در کانون توجهات و برنامه

های دانشجویان مقط  تحصیلات تکمیلی تداخل برنامه درسی با ترین دغدغهیکی از مهم .5

ای تنظیم ها تمایل دارند ساعات کلاسی به گونهلذا آن باشد.ال آنان میزمان کاری و اشتغ

شود گردد که کمترین تداخل را با مسائل شخصی افراد شاغل داشته باشد. لذا پیشنهاد می

های ها و نگرانیریزی درسی دیدگاهمنظور افزایش رضایتمندی این دانشجویان در برنامهبه

 گیرد.این دانشجویان مدنظر قرار 
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Abstract  
Objective: Due to the decrease in student population, the importance of student 

loyalty in higher education is increasing. On the other hand, student's satisfaction can 

lead to loyalty as a competitive advantage. Educational Service Quality is also 

considered an important and effective challenge in this area. Thus this study was 

conducted to evaluate the effect of educational service quality on students' loyalty by 

satisfaction mediation.This was a descriptive survey study. 

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

postgraduate, and Ph.D. students of Imam Khomeini International University. The 

stratified random sampling was done. Students' Loyalty, Satisfaction and Educational 

Service Quality questionnaires were used to collect data, to confirm the tool's 

reliability. The alpha coefficients respectively were 0.91, 0.87 and 0.81, indicating the 

tools' desired reliability. Finally, 342 questionnaires were analyzed using structural 

equation modeling. 

Result and Discussion: The effect of educational service quality on satisfaction was 

positive and significant. The effect of satisfaction on loyalty was positive and 

significant.This study showed that the direct effect of educational service quality on 

students' loyalty was negative and not significant. But it affects the loyalty indirectly 

and through satisfaction. This finding emphasizes the importance of satisfaction as an 

influential variable in student loyalty and enhancement.  

 

Keywords: Higher education; educational service quality; satisfaction; loyalty. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1  

* Corresponding Author: Ph.D. in Higher Education Management, Education 

Department, Literature and Humanities Faculty, Urmia University, Urmia, Iran. 

hrezai61@gmail.com 

 

Journal of Management and Planning in 

Educational Systems 2021, Vol. 13 (2), 327-346 



 

 


