
 

 ازنظربر وفاداری دانشجو به دانشگاه  مؤثربسط مدل عوامل 

 اعضای علمی در نظام آموزش عالی

 4احمد رستگار، 3صیف محمدحسن، 2حسن محمودیان، 1سعید طالبی

 25/55/39تاریخ پذیرش:       51/4/39تاریخ وصول: 

 چکيده
. استبر کیفیت آموزش و یادگیری  مؤثرعوامل و رضایتمندی مشتریان  شاخصکاربرد  پژوهش هدف

پیام نور فارس و علوم  هایدانشگاه اعضای علمیکلیه آن را جامعه آماری  وپژوهش از نوع همبستگی 

ناقص  هایپرسشنامهبا حذف و با استفاده از فرمول کرجسی و مورگان . دهندمیپزشکی شیراز تشکیل 

 تمندی دانشجورضایاثرات مستقیم  شد. وتحلیلتجزیهروش آماری تحلیل مسیر  بهپرسشنامه  932تعداد 

کیفیت (، 74/0) انتظارات دانشجواست همچنین بین  دارمعنی ( با وفاداری81/0( و تصویر ذهنی آنان)81/0)

( با رضایتمندی دانشجو اثری مستقیم و 81/0) افزارنرمکیفیت مشهود و  (82/0) افزارسختمشهود 

از  ( با رضایتمندی دانشجو80/0هود )بین ارزش مش داریمعنیاثر مستقیم و  اما وجود دارد. داریمعنی

، (81/0) افزارسختکیفیت مشهود (، 71/0) تصویر ذهنی درنهایت دانشگاه برای ادامه تحصیل وجود ندارد.

با رضایتمندی دانشجو  داریمعنیاثری مستقیم و  (71/0)و انتظارات دانشجو ( 89/0) افزارنرمکیفیت مشهود 

اثر مستقیم ارزش مشهود با رضایتمندی دانشجو  جزبهمتغیرهای پژوهش  لازم به ذکر است که تمامی دارد.

 ی وجود دارد.دارمعنیو 
 

 ،افزارنرمكيفيت مشهود  ،افزارسختكيفيت مشهود ، ذهنیتصوير : واژگان کليدی

 .، وفاداری دانشجورضايتمندی ،ارزش مشهود ،انتظارات دانشجو

                                                
 )نویسنده مسئول( استادیار دانشگاه پیام نور .8

 لامه طباطبائیگیری دانشگاه عدانشجوی دکترای سنجش و اندازه .9

 استادیار دانشگاه پیام نور .3

 استادیار دانشگاه پیام نور .7
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 های رهبری و مدیریت آموزشیپژوهش

 مقدمه 
مؤسسات آموزشی زیادی موفق به اعمال کیفیت در  و هادانشگاهتاکنون در سرتاسر جهان 

 اند. کیفیت، سازگاری خدمات با نیازها و انتظارات مشتریان استآموزش عالی شده

کیفیت بر ضرورت تولید کالاها و خدمات به شکلی مستمر  دیگرعبارتبه (8341)کزازی، 

آموزش  در کیفیت (.8310)منوریان،  کندمیمشتری اشاره  هایبر خواستهو با تأکید 

)بانك  است و عملکرد دانشجو کارکردهای تدریس و یادگیری مؤلفهدو  دربرگیرنده

میزان تطابق ) 9درونداد عالی نظیر کیفیت عناصر نظام آموزش. همچنین (8221، 8یجهان

مدرسان،  هایقابلیترندگان، یهای رفتار ورودی یادگدروندادهای نظام از ویژگی

میزان ) 3فرایند(، هاهدفبا  شدهتعییندهای از قبل ره با استاندادرسی، و غیربرنامه

 حدتا چه ) محصول(، فرایندها یادگیری و سایر -رضایتمندی بخشی فرایندهای یاددهی

به پایه  پایهیكنتایج امتحانات نیمسال تحصیلی، ارتقا از نظیر ای نظام بروندادهای واسطه

مانند  تا چه اندازه نتایج نظام آموزش) 7برونداد، (بخش هستند تحصیلی بالاتر رضایتمندی

 شدهتعیینها و آثار علمی در مقایسه با استانداردهای از قبل ، نتایج پژوهشآموختگاندانش

از دیدگاه  آموختگاندانشوضعیت اشتغال به کار ) 1پیامد(، رضایتمندی بخش هستند

کافمن و ) آموزشی است ظامنمایانگر کیفیت ن (کنندگاناستخدامخودشان، والدین، 

 (.1038ترجمه بازرگان، ، 1هرمن

های مدل و مدیریت کیفیت فراگیر را از 9000( استانداردهای ایزو 9008)4اسریکانثان

فلسفه سازمانی یا مدیریت کیفیت فراگیر  کند.کیفیت در آموزش عالی را معرفی می

 دهیسازمانهایی برای تلزم روشمسو  کندمیاست که به بهبود مستمر اشاره  سازمانیدرون

(. 9000، 1)بلند فورد گرایی استانسانی و مشتریریزی راهبردی، توسعه منابعکیفیت، برنامه

                                                
1. world bank 

2. input 

3. process 
4. output 

5. feedback 

6. Kaufman and Herman 

7. Srikanthan 

8. Bland ford 
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 های آموزشیسازمان های متعددی در خصوص کاربرد مدیریت کیفیت درپژوهش

 (در7900)نقل از اسونسن،  8مطالعات لاگروسناز  توانمینمونه  عنوانبهیافته، انجام

( در 9003) 3و ژوزاس روزویسیس 9پژوهش روما ادومیتین ،مدارس شمال استکهلم 

مطالعه تجربی تحت عنوان  (9001) و همکاران 1زانگیا پژوهش 7دانشگاه ویل نیس

  نام برد.شاخص رضایتمندی دانشجویان در آموزش عالی را 

شتری است و لازمه برآورده نمودن انتظارات م، هدف غایی در ارائه خدمات به مشتری

 (9009، 1)هسریچ تحقق چنین هدفی تعهد نسبت به برآورده نمودن نیازهای مشتری است

فلسفه وجودی یك سازمان بوده، وفاداری نسبت به مشتری و حفظ وی شاید یگانه  4مشتری

خود باید آنچه  اثربخشیبرای حفظ  مؤسساتمعیار سنجش موفقیت سازمان باشد بنابراین 

مشخص است که در  وضوحبه (.9009، 1درک کند )ماتاییس خواهدمیی را که مشتر

( 8310)2و نیازهای چه کسانی باید برآورده شود. سالیس هاخواستهعرصه آموزش، 

 :کندمیمشتریان آموزش عالی را به سه دسته تقسیم 

  کنندمیخدمات را دریافت  مستقیماًهستند که  80مشتریان اولیه : دانشجویانی

قرار  موردحمایت، کارفرمایان که دانشجویان را هاخانوادهن ثانویه : مانند مشتریا

 دهند یعنی کسانی که سهم مستقیمی در آموزش افراد خاص موسسه دارند.می

 مشتریان رده سوم: که دارای سهم مستقیم اندک  ولی بسیار مهم در آموزش هستند.

(معتقد است که 8317ی،، نقل از طالب9009) 88با توجه به مطالب مذکور چرپ

جلب  باهدفو بهترین عملکرد باید  شوندیمدانشجویان مشتریان عمده نظام آموزشی تلقی 

بر این اساس لازم است کیفیت مشهود و رضایت رضایتمندی دانشجویان انجام شود. 

                                                
1. Logerson 

2. Roma Adomaitiene 

3. Juozas Ruzevicius 

4. Vilnius 

5. Zang 

6. Hisrich 

7. Customer 

8. Mathias 

9. Salis 

10. student 

11. Scherp 
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شود تا بتوانیم میزان وفاداری دانشجو را  یریگاندازهدانشجویان در مؤسسات آموزش عالی  

شاخص رضایتمندی مشتریان ود بخشیم بنابراین هدف از این تحقیق توسعه و کاربرد بهب

 از متغیرهایی مانند ارزش شاخص رضایتمندی مشتریان اروپاییاست.  8(ECSI)اروپایی 

(، تصویر ذهنی)آرم دانشگاه و پردازدیم)هزینه و قیمتی که دانشجو برای تحصیل  مشهود

(، کندیمداشتن مدرک آن دانشگاه دریافت  واسطهبهجو که دانش ییهامنفعتهمچنین به 

)میزان کیفیتی که دانشجویان انتظار دارند دریافت کنند(، کیفیت مشهود  انتظارات

)ارزیابی دانشجویان از امکانات کالبدی و مادی دانشگاه(، کیفیت مشهود افزارسخت

)قصد دوباره انتخاب  اداری)عامل انسانی دانشگاه نظیر اساتید، کارکنان(، وف افزارنرم

دانشگاه قبلی یا توصیه به دیگران جهت شرکت در آزمون ورودی آن دانشگاه( تشکیل 

؛کریستن سن و اسکیلد 9080، 3؛ زعیم9007، 9الافلین و کندرز ؛8311)خائفی،  شودیم

  (.9089، 7سن

مات ( در بررسی شاخص رضایتمندی مشتریان اروپایی در خد9009) الافلین و کندرز

( با وفاداری 31/0) ( و رضایتمندی10/0پستی به این نتیجه رسیدند که بین تصور ذهنی)

 مشهود باارزش افزارسختمشهود  ی وجود دارد همچنین اثر مستقیم کیفیتدارمعنیرابطه 

 مشهود ارزش مشهود، کیفیت تأثیراست اما  دارمعنی( 21/0( و رضایتمندی )14/0)

 دارمعنیبا وفاداری یا رابطه ارزش مشهود با رضایتمندی نیز  فزارانرم، کیفیت افزارسخت

و  انجام شد( در پرتقال 9003) 1و کوئلو 1ویلارسمشابه همین پژوهش توسط  نشد. گزارش

و بر وفاداری  دارمعنیمتغیر تصویر ذهنی بر رضایتمندی و انتظارات  تأثیرکه نتایج نشان داد 

 دارمعنیو بر رضایتمندی مشتری  دارمعنیبر ارزش مشهود انتظارات  تأثیر نیست دارمعنی

 است. دارمعنیرضایتمندی بر وفاداری  تأثیرارزش مشهود بر رضایتمندی و  تأثیرنیست 

                                                
1. European Customer Satisfaction Index 

2. O’Loughlin and Coenders 

3. Zaim 

4. Kristensen and Eskildsen 

5. Vilares 

6. Coelho 
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ی رضایتمند وفاداری  

 دانشجو

 ارزش

 مشهود

 

انتظارات 

 دانشجو

 

م کيفيت نر

 افزار

 
 کيفيت سخت

 افزار

 

تصویر 

 ذهنی

(، 9009) ( برخلاف نتایج پژوهش الافلین و کندرز9080زعیم و همکاران ) هاییافته

. آنان استی دارمعنیندی مشتری بر ارزش مشهود و رضایتم یرشتأثنشان داد که انتظارات 

رضایتمندی و وفاداری مشتری ، در پژوهش خود دریافتند که تصویر ذهنی بر انتظارات

شهود با رضایتمندی نیز اثر مارزش و وفاداری  بابین رضایتمندی  درنهایتدارد و  تأثیر

ن در بی وهایی که در این حوزه از دیگر پژوهش. ی وجود دارددارمعنیمستقیم و 

 و همکاران 8به پژوهش چیتی توانمی، شدهانجامدانشجویان مقطع کارشناسی بازرگانی 

شهود و ارزش مبر ارزش  افزارسختمشهود آنان دریافتند که کیفیت  اشاره کرد (9007)

ی دارد، اثر تصویر ذهنی بر ارزش مشهود، رضایتمندی و دارمعنیمشهود بر رضایتمندی اثر 

 دارمعنینیز  مشتری رضایتمندی بر وفاداری تأثیر درنهایتاست  دارمعنی مشتری وفاداری

 ابزار سنجشبا توجه به تحقیقات گذشته، هدف از این پژوهش توسعه و کاربرد . است

که در باشدمیاعضای علمی  ازنظرکیفیت مشهود، رضایتمندی و وفاداری دانشجویان 

 است.  شدهارائهمدل مفهومی تحقیق  8شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . مدل مفهومی تحقيق1شکل

 

                                                
1. Chitty 
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 تحقيق یشناسروش 
روش، همبستگی است. جامعه آماری این  ازنظرنوع هدف کاربردی و  حاضر ازتحقیق 

پژوهش را اعضای علمی دانشگاه پیام نور استان فارس و علوم پزشکی شیراز تشکیل 

گرفتن . با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه کرجسی و مورگان با در نظر دهندیم

پرسشنامه  932ناقص تعداد  هایپرسشنامهبازگشت داده نشده و حذف  هایپرسشنامه

تصویر استاندارد  هایپرسشنامهابزارهای اساسی گردآوری اطلاعات،  شد. وتحلیلتجزیه

کیفیت مشهود اجتماعی(،  مسئولیت، اخلاقیات و تصویر کلی هایمؤلفهشامل ) ذهنی

و برآورده کردن  غیرانسانیارزیابی کلی از تجربه کیفی  هایمؤلفهشامل ) افزارسخت

ارزیابی کلی  هایمؤلفهشامل ) افزارنرمکیفیت مشهود ی دانشجویان(، افزارسختنیازهای 

اجرایی و برآورده کردن نیازهای آموزشی دانشجویان(،  مسئولیتاز تجربه کیفی نظیر 

و  هابرنامهمانند  غیرانسانیعناصر انتظارات کلی از  هایمؤلفهشامل انتظارات دانشجو )

ارزش  هایمؤلفهشامل ) مطالعاتی و انتظار کلی از کادر آموزشی(، ارزش مشهود هایدوره

 هایشغلدر مورد  وپرورشآموزشفردی و ارزش  هایتلاشدر مورد  وپرورشآموزش

تفاده از ی مطالعاتی، اسهابرنامهتوصیه به  هایمؤلفهشامل ) آینده(، وفاداری دانشجو

آموزش عالی، انتخاب برنامه مطالعاتی و انتخاب  مؤسساتآموزش مداوم، توصیه به 

رضایت کلی، تحقق انتظارات و  هایمؤلفهشامل ) موسسه آموزش عالی(، رضایت دانشجو

 1 و طیف ایگزینهپنج  هاپرسشنامهاست. این  آموزش عالی آرمانی( مؤسساتمقایسه با 

 هایپرسشنامه. شودمیمخالفم را شامل  کاملاًموافقم تا  املاًکلیکرت که از  ایدرجه

 اندشدهاستفاده( 8311( و خائفی)9000و همکارانش ) 8مارتینسن هایپژوهشمذکور در 

نتایج، از روش آماری  وتحلیلیهتجزفوق جهت  هایپرسشنامههمچنین پس از اجرای 

 لیزرل استفاده شد. افزارنرمتحلیل مسیر و 
 

                                                
1. Martensen 
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 پژوهش هاییافته

برر وفراداری    مؤثر، بررسی اثرات مستقیم متغیرهای هدف این پژوهش ذکر شد قبلاًچنانکه 

 .دانشجو به روش تحلیل مسیر است
 

 بر وفاداری دانشجو مؤثرمتغیرهای  یرمستقیمغگام اول: بررسی اثرات مستقیم و 

 د )اثررات مسرتقیم(  همان ضرایب استاندار درواقعابتدا ضرایب مسیر بین متغیرهای مدل که 

 .است شدهارائه 8محاسبه گردید که در جدول باشندیم

 t. اثرات مستقيم و مقادیر 1جدول

 میزان واریانس تبیین شده  T.V اثرات مستقیم اثرات

 98/0 ------- ------- از دانشجوبه روی وفاداری 

  287/9 81/0 رضایتمندی دانشجو

  121/9 81/0 تصور ذهنی دانشجو

 04/0 ------- ------- دانشجو ازروی رضایتمندی  به

  779/4 74/0 انتظارات دانشجو

  300/3 82/0 افزارسختکیفیت مشهود 

 03/0 111/9 81/0 افزارنرمکیفیت مشهود 

  472/8 80/0 ارزش مشهود

 82/0 ------- ------- به روی ارزش مشهود از

  117/4 71/0 تصور ذهنی دانشجو

  131/9 81/0 افزارسختود کیفیت مشه

  813/9 89/0 نیروی انسانی دانشگاه

 83/0 134/4 71/0 انتظارات دانشجو

 

 08/0( و تصویر ذهنی آنان)T 81/0=ß=287/9و  >P 08/0) متغیر رضایتمندی دانشجو

P<  121/9و=T 81/0=ß با وفاداری دانشجو در انتخاب مجدد  داریمعنی( اثری مستقیم و

 ی ادامه تحصیل دارد. دانشگاه برا

کیفیت مشهود (، T 74/0=ß=799/4و  >P 08/0) متغیر انتظارات دانشجو از دانشگاه

و  >P 08/0) افزارنرمکیفیت مشهود (و T 82/0=ß=300/3و  >P 08/0) افزارسخت

111/9=T 81/0=ß با رضایتمندی دانشجو از دانشگاه دارد. اما داریمعنی( اثری مستقیم و 
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( با رضایتمندی T 80/0=ß=470/8و  >P 04/0بین ارزش مشهود ) داریمعنیو  اثر مستقیم 

 دانشجو از دانشگاه برای ادامه تحصیل وجود ندارد.

کیفیت مشهود (، T 71/0=ß=117/4و  >P 08/0دانشجو از دانشگاه) تصویر ذهنیمتغیر 

و  >P 01/0) افزارنرم، کیفیت مشهود (T 81/0=ß=131/9و  >P 01/0) افزارسخت

813/9=T 89/0=ß )و انتظارات دانشجو از ( 08/0دانشگاه P<  134/4و=T 71/0=ß)  اثری

 با رضایتمندی دانشجو از دانشگاه دارد. داریمعنیمستقیم و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مدل برازش شده تحقيق 2شکل. 

 

برازنردگی   هایشاخصدر میان محققان مدل یابی معادله ساختاری در مورد اینکه کدام 

گزارش شوند، اختلافاتی وجود دارد. در مطالعه حاضر، برای سنجش بررازش مردل، از   باید 

در این پژوهش مقدار کای  که از اهمیت بیشتری برخوردارند، استفاده شد زیر هایشاخص

dfxاست. مقدار آمراره  831/0برابر P ( و مقدار1(، درجه آزادی)471/1اسکوئر) /2

برابرر   

 8است ایرن مقرادیر مطرابق برا معیرار پیشرنهادی مارکلنرد        01/0از  تربزرگ Pدار و مق 714/8

 است.  قبولقابلبرازندگی   دهندهنشان(، 9001)

                                                
1. Markland 

ی رضایتمند  
وفاداری 

 دانشجو

 ارزش

 مشهود

 11/

1 

11/

1 

ت انتظارا

 دانشجو

 

م کيفيت نر

 افزار

 
 کيفيت سخت

 افزار

 

تصویر 

 ذهنی

54/

1 

11/

1 

51/

1 

11/

1 

54/

1 
14/

1 

11/

1 

14/

1 
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( و AGFIبرازندگی ) یافتهیلتعد(، شاخص GFIمقادیر معیارهای میزان انطباق )

به یك کند و هرچه مقدار آن بین صفر و یك تغییر می( NFIشاخص برازندگی نرم شده )

برازش بیشتر مدل  دهندهنشانباشد  تریكنزدبه یك  هاآنباشد و هرچه مقدار  تریكنزد

است )همان منبع(. مقدار شاخص  20/0، هاآنبوده و حداقل مقدار پیشنهادی برای 

( و شاخص برازندگی نرم شده 218/0(، میزان انطباق )294/0برازندگی) یافتهیلتعد

برازندگی  دهندهنشاناست که این مقادیر  تربزرگ 2/0 ( پژوهش حاضر از271/0)

 است.  قبولقابل

مطرح  9برازندگی خوب عنوانبهرا  20/0بیشتر از  CFI( مقدار 8227و همکاران )8نایت

. برای ارزشیابی شاخص است 211/0این مقدار در پژوهش حاضر برابر  کنندمی

(RMSEA) ( مقدار9004) 7، استینگر01/0تر از ( کم8221و همکاران ) 3مك کالیوم ازنظر 

و همکاران،  1هوپر) دانندمی قبولقابلرا  01/0کمتر از  (8222) 1هو و بنتلرو  04/0کمتر از 

 4مك کالیومبنابراین بر اساس نظر  است 079/0برابر  RMSEAمقدار  کهازآنجایی (9001

برازندگی خوب  داریلمد (8222) 2هو و بنتلر و( 9004) 1(، استینگر8221و همکاران )

گفت که مدل از برازش خوب  توانمیبا توجه به آنچه ذکر شد،  درنهایتو  است

 برخوردار  است. 
 

 بر وفاداری دانشجو مؤثرگام دوم: توسعه متغیرهای 

، افزارنرمکیفیت مشهود ، افزارسختکیفیت مشهود در گام دوم، اثرات مستقیم چهار متغیر 

  .قرار گرفت موردبررسیت دانشجو به روی وفاداری دانشجو ارزش مشهود و انتظارا

 

                                                
1. Knight 

2. Good fit 

3. MacCallum 

4. Steiger 

5. Hu and Bentler 

6. Hooper 

7. MacCallum 

8. Steiger 

9. Hu and Bentler 
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 بر وفاداری دانشجو مؤثر. اثرات مستقيم متغيرهای 2جدول

 اثرات مستقیم اثرات

 ------- دانشجو ازبه روی وفاداری 

 81/0 رضایتمندی دانشجو

 30/0 تصور ذهنی دانشجو

 84/0 ارزش مشهود

 91/0 انتظارات دانشجو

 82/0 افزارنرمود کیفیت مشه

 37/0 افزارسختکیفیت مشهود 

 ------- دانشجو ازبه روی رضایتمندی 

 73/0 انتظارات دانشجو

 99/0 افزارسختکیفیت مشهود 

 ------- به روی ارزش مشهود از

 71/0 تصور ذهنی دانشجو

 81/0 افزارسختکیفیت مشهود 

 89/0 نیروی انسانی دانشگاه

 71/0 انتظارات دانشجو
 

(، تصور 841/0اثر مستقیم متغیرهای رضایتمندی دانشجو)نشان داد که  9نتایج جدول

 افزارنرمکیفیت مشهود (، 914/0(، انتظار از دانشگاه)814/0(، ارزش مشهود)924/0ذهنی)

ی دارمعنی( بر وفاداری دانشجو به دانشگاه 373/0) افزارسختکیفیت مشهود و  (820/0)

( و 738/0(، انتظارات دانشجو)811/0) افزارنرمکیفیت مشهود متغیرهای است همچنین بین 

ی وجود دارمعنیبا رضایتمندی دانشجو اثر مستقیم و  (997/0) افزارسختکیفیت مشهود 

کیفیت مشهود (، 874/0) افزارسختکیفیت مشهود (، 774/0) تصور ذهنی درنهایتدارد 

مشهود  باارزشی دارمعنیاثر مستقیم و  (713/0( و انتظارات دانشجو)884/0) افزارنرم

 دارند.
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 بر وفاداری  مؤثرمتغيرهای  يافتهتوسعه. مدل 3شکل 

 
 بر وفاداری دانشجو مؤثرعوامل  یافتهتوسعهمدل  اییسهمقاگام سوم: بررسی 

است که این امر  هاگروهبین  اولین مرحله مقایسه مدل در دو گروه، تشخیص تفاوت کلی

 ازلحاظاگر مجذور کای  شودمیشاخص برازندگی مجذور کای ارزیابی و تعیین  یلهوسبه

 تفاوت وجود دارد.  هاگروهآماری معنادار باشد باید قضاوت کرد که بین 
 

 آمارهای نیكویی برازش مدل .9 جدول

 برازش هایشاخص ارزش

221/0 GFI 

211/0 AGFI 

224/0 CFI 

073/0 RMSEA 

783/7 X2 

3 DF 

990/0 P 

 

است. مقدار  قبولقابلیك معیار ثابت برای مدل  (2df/X( نسبت )8313به اعتقاد هومن)

که برازندگی خیلی  هاییمدلدر  8(RMSEAریشه دوم برآورد واریانس خطای تقریب )

                                                
1. Root Mean Square Error of Approximation 

انتظارات 

 دانشجو

 

کيفيت نرم 

 افزار

زارکيفيت سخت اف  

 رضایتمندی

مشهود ارزش  

 

 وفاداری دانشجو

 

 تصویر ذهنی
54/1  

01/1  
14/1  

11/1  

11/1  

11/1  

51/1  

11/1  05/1  

50/1  

14/1  11/1  

14/1  
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 دهندهنشاننیز  01/0تا  01/0است، مقادیر بالای  01/0خوب دارند مساوی یا کمتر از  

(، شاخص GFIخطای معقول در جامعه است همچنین مقادیر شاخص نیکویی برازش)

دارای  هایمدل، در 8(CFI( و شاخص برازش تطبیقی)AGFIنیکویی برازش ) شدهتعدیل

در  شدهگزارشبرازندگی  هایمشخصه است 20/0از  تربزرگبرازندگی خوب مساوی یا 

در پژوهش حاضر،  کهازآنجایی است. هادادهسب مدل با حاکی از برازش منا 3 جدول

است، به بررسی شباهت و تفاوت ضرایب مسیر برای  دارمعنیمقدار مجذور کای 

 زیرجداگانه پرداخته شد. ضرایب مسیر  طوربه پیام نورو  علوم پزشکیدانشجویان 

( و سطح 1زادی)( درجه آ187/1که مقدار کای اسکوئر) است« نامحدود» ، مدلدهندهنشان

 . ( است902/0ی آن )دارمعنی

پس از محاسبه مدل نامحدود، ضرایب معادل برای دو گروه، مساوی فرض شد)مدل 

همزمان با توجه به این  طوربهتمام ضرایب مسیر را   Amosافزارنرممحدود( سپس 

( 82) ( و درجه آزادی017/81محدودیت برآورد نمود مدل محدود، درواقع مجذور کای)

 بیشتری در مقایسه با مدل نامحدود دارد.

پس از محاسبه ضرایب مسیر مدل نامحدود و محدود، مجذور کای هر دو مدل مقایسه 

آماری  ازلحاظ 83( با درجه آزادی 970/4شد مجذورکای حاصل از مقایسه هر دو مدل)

سیر، نتیجه گرفت که، حداقل در یك جفت از ضرایب م توانمیمعنادار است بنابراین 

تفاوت وجود دارد. برای تعیین شباهت و تفاوت ضرایب مسیر در مدل دانشجویان علوم 

 پزشکی و پیام نور، هر جفت از ضرایب مسیر، بررسی شد 

که، ضرایب مسیر مدل دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی و ضرایب  دهندمینتایج نشان 

 است. دارنیمعآماری  ازلحاظمسیر مدل دانشجویان دانشگاه پیام نور 

 ضرایب مسیر مدل دانشجویان دانشگاه پیام نور 

 (، ارزش مشهود911/0)تصور ذهنی(، 811/0اثرات مستقیم متغیرهای رضایتمندی دانشجو)

کیفیت مشهود و  (811/0) افزارنرمکیفیت مشهود (، 971/0) (، انتظار از دانشگاه811/0)

ی است همچنین بین متغیرهای دارمعنیه ( بر وفاداری دانشجو به دانشگا339/0) افزارسخت

                                                
1. Comparative Fit Index 
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 افزارسختکیفیت مشهود ( و 790/0(، انتظارات دانشجو)811/0) افزارنرمکیفیت مشهود 

تصور  درنهایتی وجود دارد دارمعنی( با رضایتمندی دانشجو اثر مستقیم و 983/0)

( و 881/0) افزارنرمکیفیت مشهود (، 831/0) افزارسختکیفیت مشهود (، 731/0ذهنی)

 مشهود دارند. باارزشی دارمعنی( اثر مستقیم و 719/0انتظارات دانشجو )

 

 

 

 

 

 

 

 
 . مدل برازش یافته دانشجویان دانشگاه پیام نور4شكل 

 

 ضرایب مسیر مدل دانشجویان دانشگاه علوم پزشكی 

(، ارزش 398/0) (، تصور ذهنی812/0) اثرات مستقیم متغیرهای رضایتمندی دانشجو

کیفیت و  (829/0) افزارنرمکیفیت مشهود (، 309/0) (، انتظار از دانشگاه810/0) دمشهو

ی است همچنین بین دارمعنی( بر وفاداری دانشجو به دانشگاه 394/0) افزارسختمشهود 

کیفیت مشهود ( و 711/0(، انتظارات دانشجو)811/0) افزارنرمکیفیت مشهود متغیرهای 

 درنهایتی وجود دارد دارمعنیتمندی دانشجو اثر مستقیم و با رضای (990/0) افزارسخت

( و 899/0(، نیروی انسانی )832/0) افزارسختکیفیت مشهود (، 779/0تصور ذهنی)

 مشهود دارند. باارزشی دارمعنیمستقیم و اثر  (778/0) انتظارات دانشجو

 

 

 

 

وانتظارات دانشج  

 

کيفيت نرم 

 افزار

 
زارکيفيت سخت اف  

 

 رضایتمندی

مشهود ارزش  

 

 وفاداری دانشجو

 

 تصویر ذهنی
55/1  

14/1  
14/1  

14/1  

11/1  

11/1  

54/1  

11/1  00/1  

51/1  

15/1  11/1  

14/1  



 
 

77     
 49 بهار، 3سال اول، شماره  فصلنامه

 های رهبری و مدیریت آموزشیپژوهش

 

 . مدل برازش یافته دانشجویان دانشگاه علوم پزشكی1شكل 
 

 قایسه ضرایب مسیر مدل دانشجویان دانشگاه علوم پزشكی و پیام نورم

( و دانشگاه پیام 398/0بین اثرات تصور ذهنی و وفاداری دانشجو دانشگاه علوم پزشکی )

گفت  توانمی( وجود دارد. با مقایسه اثرات مستقیم 819/9)داریمعنی( تفاوت 911/0نور )

دانشجویان پیام نور کمتر از دانشجویان علوم  تصور ذهنی و وفاداری دانشجو تأثیرکه 

 پزشکی است.  

( و 309/0بین اثرات انتظار از دانشگاه بر وفاداری دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی )

( وجود دارد. با مقایسه اثرات مستقیم 439/3)داریمعنی( تفاوت 971/0دانشگاه پیام نور )

ر وفاداری دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی انتظار از دانشگاه د تأثیرگفت که  توانمی

 بیشتر از دانشجویان پیام نور است.  

 شیراز بین اثرات انتظار از دانشگاه بر رضایتمندی دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی

( وجود دارد. با مقایسه 941/9) داریمعنی( تفاوت 790/0( و دانشگاه پیام نور )711/0)

انتظار از دانشگاه در رضایتمندی دانشجویان دانشگاه  تأثیره گفت ک توانمیاثرات مستقیم 

علوم پزشکی بیشتر از دانشجویان پیام نور است. در سایر ضرایب مسیر، بین مدل دانشجویان 

 وجود ندارد.  داریمعنیدانشگاه علوم پزشکی و پیام نور، تفاوت 

 

انتظارات 

 دانشجو

 کيفيت نرم

 افزار

 
فيت سخت کي

 افزار

 

 رضایتمندی

 ارزش

 مشهود

وفاداری 

 دانشجو

 

یتصویر ذهن  
55/1  

01/1  
11/1  

��/
� 

11/1  

11/1  

55/1  

11/1  00/1  

51/1  

15/1  11/1  

14/1  
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 گيرینتيجهبحث و 
 شاخصاداری دانشجو به دانشگاه بر اساس بر وف مؤثربه بسط مدل عوامل پژوهش حاضر، 

پیام نور و  شیراز دانشگاه علوم پزشکیاعضای علمی  ازنظررضایتمندی مشتریان اروپایی 

بین رضایتمندی دانشجو و تصویر ذهنی با وفاداری پرداخت و نتایج پژوهش نشان داد که 

هش الافلین و کندرز، ی وجود دارد این یافته با نتایج پژودارمعنیدانشجو اثر مستقیم و 

همسو  9007چیتی و همکاران،  ؛9080زعیم و همکاران،  ؛9003و کوئلو،  ویلارس ؛9009

که از اهداف  باکیفیتدر تکمیل این یافته باید اشاره کرد که وفاداری دانشجو  .است

مشتریان  و انتظاراتسازگاری با نیازها  عنوانبهشده و  تنیدهدرهمآموزش عالی است، 

و  ویلارسمذکور  هایپژوهشعلاوه بر این پژوهش حاضر همسو با نتایج . شودمیف تعری

نشان داد که تصویر  9007چیتی و همکاران،  ؛9080زعیم و همکاران،  ؛9003کوئلو، 

 ی با رضایتمندی دانشجو دارددارمعنیذهنی اثر مستقیم و 

 وضوحبهیار است و این نکته را نباید فراموش کرد که تنوع مشتریان در آموزش بس

چه کسانی باید برآورده شود، در آموزش  نیازهایو  هاخواستهمشخص نیست که 

در بخش  یطورکلبهای در ایجاد روابط با مشتریان  مشهود است و ملاحظهقابل هایچالش

مشکل این است که مشتریان آموزش نقش مهمی در کیفیت خدمات  ینترمهمآموزش، 

آنان آگاهی یافت بر همین اساس یکی از اهداف انتظارات از  آموزشی دارند و باید

انتظارات دانشجو از پژوهش بررسی انتظارات دانشجو است و نتایج پژوهش نشان داد که 

ی دارمعنیدانشگاه با متغیرهای ارزش مشهود و رضایتمندی دانشجو دارای اثر مستقیم و 

 9080؛زعیم و همکاران، 9003و، ویلارس و کوئل هایپژوهشاست این یافته همسو با 

 .است

 مؤثرادراکات مشتریان در مورد کیفیت خدمات آموزشی  بر رضایتمندی دانشجو طی زمان 

ی دارد این دارمعنیبر رضایتمندی دانشجو اثر مستقیم و  افزارسخت یفیتک ینبنابرااست 

از یکسو یج پژوهش نتا درنهایت .استهمسو  9009یافته با نتایج پژوهش الافلین و کندرز، 

ی وجود دارد این یافته همسو با دارمعنینشان داد که بین ارزش با رضایتمندی اثر مستقیم و 

و از  است 9007؛چیتی و همکاران، 9080زعیم و همکاران، ؛9003و کوئلو،  ویلارسنتایج 
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ی وجود دارد این یافته همسو با دارمعنیمشهود رابطه  باارزشتصور ذهنی سوی دیگر  

دارای اثر مستقیم و  باارزش افزارسختهمچنین  است 9007نتایج چیتی و همکاران، 

؛چیتی و همکاران، 9009ی است این یافته همسو با نتایج پژوهش الافلین و کندرز، دارمعنی

 .است 9007

 عنوانبهشده و  تنیدهدرهمکه از اهداف آموزش عالی است،  باکیفیتوفاداری دانشجو 

دانشگاه با ایجاد  شودمیدانشجویان تعریف و پیشنهاد  و انتظاراتازها سازگاری با نی

امکانات مناسب، دعوت و جذب اساتید و مدرسین مجرب، انتشار مجلات تخصصی و 

ایجاد وفاداری دانشجو به دانشگاه  درنهایتبروشورهای آموزشی باعث افزایش کیفیت و 

 هایینهزمدانشگاه  شودمیی دانشجو پیشنهاد رضایتمندی بر وفادار تأثیر. با توجه به شودمی

های آتی در پژوهش شودمیپیشنهاد  درنهایترضایتمندی دانشجویان را فراهم نماید و 

قرار  موردبررسیبر وفاداری دانشجو به دانشگاه  مؤثرمدل عوامل های دیگری در مؤلفه

 گیرد.
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