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Abstract 

Students are the main customers of the education system in universities and measure the quality of educational 

services by their expectations and perceptions of the services received; Therefore, now in all scientific centers of 

the world, students' views on all aspects of educational services provided in higher education institutions are 

considered as a necessary factor in monitoring the quality of education. Accordingly, this study was conducted 

with the aim of mediating the role of student satisfaction in the relationship between service quality and student 

loyalty. The statistical population of this study consists of graduate students of the University of Isfahan, whose 

number is about 4469 people. To select the sample size using Cochran's formula, a sample of 351 people was 

selected in a stratified manner appropriate to the volume. To measure the quality of services, Shahverdiani (2010) 

questionnaire, student loyalty and student satisfaction questionnaire of Zandavanian et al (2018) were used. The 

reliability of the questionnaire was evaluated by Cronbach's alpha coefficient and its composite reliability and 

validity were evaluated by construct and content validity. The research hypotheses were analyzed using structural 

equation modeling technique. The results showed that from five dimensions of service quality, tangible factors, 

reliability and empathy have a positive and significant effect on student satisfaction, but Responsiveness, 

Assurance does not have a significant effect on student satisfaction. On the other hand, student satisfaction has a 

positive and significant effect on student loyalty. The results of mediator role also showed that student satisfaction 

plays a mediating role in the relationship between tangible and reliability factors and empathy with student loyalty, 

but student satisfaction does not play a mediating role in the relationship between Responsiveness and Assurance 

with student loyalty.  
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Extended Abstract 

 

Introduction 

Students are the main customers of the education system in universities and measure the quality of 

educational services with their expectations and perceptions of the services received; Therefore, now in 

all the scientific centers of the world, students' views on all aspects of educational services provided in 

higher education institutions are considered as an essential factor in monitoring the quality of education. 
 

Methodology 

The basis of this study is the mediating role of student satisfaction in the relationship between service 

quality and student loyalty. The descriptive research method was correlational. The statistical population 

of this research consists of master's students of Isfahan University, whose number is about 4469 people. 

In order to select the sample size, using the Cochran formula, a sample of 351 people was selected in a 

stratified manner according to the size. In order to measure the quality of services, the questionnaire of 

Shahvardiani (1389), student loyalty and student satisfaction was used from the questionnaire of 

Zandavanian et al. (1397). The reliability of the questionnaire was examined and confirmed by 

Cronbach's alpha coefficient and composite reliability and its validity by construct and content validity. 

 

Results and discussion 

To check the findings of this research, the structural equation method was used, which was used to check 

the fit of the model and analyze the data using the PLS method, which is one of the approaches of the 

SEM method. This method is useful because it provides more accurate results on small data than other 

methods. Therefore, the fit of the research model was checked through the PLS method and using the 

criteria of reliability, convergent validity and divergent validity. Cronbach's alpha and composite 

reliability (CR) were used to check reliability, which are reported by Smart PLS software. 

 

Conclusion 

The results of the research showed that out of the five dimensions of service quality, tangible factors, 

reliability and empathy have a positive and significant effect on student satisfaction, but responsiveness 

and assurance do not have a significant effect on student satisfaction. On the other hand, student 

satisfaction has a positive and significant effect on student loyalty. The results of the mediating role also 

showed that student satisfaction plays a mediating role in the relationship between tangible and reliable 

factors and empathy with student loyalty, but student satisfaction does not play a mediating role in the 

relationship between responsiveness and assurance with student loyalty.  
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 یپژوهش مقاله
 

 انیدانشجو یوفادار با خدمات تیفیک نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش
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  دهیچک
 سنجند؛یم شده افتیدر خدمات از خود ادراکات و انتظارات با را یآموزش خدمات تیفیک و هستند هادانشگاه در آموزش ستمیس یاصل انیمشتر ان،یدانشجو

 عامل عنوان به یعال آموزش اتمؤسس در شده ارائه یآموزش خدمات یهاجنبه هیکل مورد در را انیدانشجو گاهدید ایدن یعلم مراکز همه در اکنون رو نیا از
 با خدمات تیفیک نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش هدف با مطالعه نیا اساس نیهم بر د.رنیگیم درنظر آموزش تیفیک شیپا در یضرور
 ارشد یکارشناس انیدانشجو را پژوهش نیا یآمار یجامعه است. بوده یهمبستگ نوع از یفیتوص پژوهش وشر است. شده انجام انیدانشجو یوفادار

 به ینفر 351 نمونه کوکران فرمول از استفاده با نمونه حجم انتخاب جهت باشد.یم نفر 4469 حدود هاآن تعداد که دهندیم لیتشک اصفهان دانشگاه
 از دانشجو تیرضا و دانشجو یوفادرا (،1389) یانیشاهورد پرسشنامه از خدمات تیفیک یریگاندازه جهت د.یگرد ابانتخ حجم با متناسب یاهطبق وهیش

 و سازه ییروا توسط آن ییروا و مرکب ییایپا و کرونباخ یآلفا بیضر لهیوس به پرسشنامه ییایپا د.یگرد استفاده (1397) همکاران و انیزنداون پرسشنامه
 جینتا گرفت. قرار لیتحل و هیتجز مورد قیتحق یهاهیفرض یساختار معادلات یسازمدل کیتکن از استفاده با گرفت. قرار دییتأ و یبررس مورد ییمحتوا

 ،ییپاسخگو اما دارد دانشجو تیرضا بر یمعنادار و مثبت ریتأث یهمدل و بودن عتمادا قابل محسوس، عوامل خدمات، تیفیک بعد پنج از بود آن انگریب قیتحق
 زین یانجیم نقش جینتا دارد. دانشجو یوفادار بر یمعنادار و مثبت ریتأث دانشجو تیرضا یطرف از ندارد. دانشجو تیرضا بر یمعنادار ریتأث خاطر نانیاطم

 دانشجو تیرضا اما کندیم فایا دانشجو یوفادار با یهمدل و بودن اعتماد قابل و محسوس عوامل ن،یب بطهرا در را یانجیم نقش دانشجو تیرضا داد نشان
 کند.ینم فایا دانشجو یوفادار با خاطر نانیاطم و ییپاسخگو نیب رابطه در یانجیم نقش
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  مقدمّه

 و یماندگار و تیموفق رشوود، یبرا مهم یعامل عنوان به هادانشووگاه در یآموزشوو خدمات تیفیک موضوووع یگرید زمان ره از شیب امروزه
 (.2007 ،1همکاران و )مهاپاترا اسووت گرفته قرار یعال آموزش مراکز و هاسووازمان تیریمد کار دسووتور در ریفراگ و مؤثر ،یراهبرد یموضوووع

 خدمات از انیمشتر تیرضا انزیم از یآگاه دارند، سروکار آن با یکنون یرقابت طیشرا در هاسازمان که یتموضوعا نیمهمتر از یکی ن،یبنابرا

ست. شده هیارا ستفاده ا صول به بتواند که ینظام از ا ضا یبرا یواقع یعدد شاخص کی ح شتر تیر  یهاسازمان یبرا شود، منجر انیم
 دوباره ،یسازرهیذخ قابل خدمت چون است. برخوردار یادیز تیاهم از کنند،یم عرضه شیخو انیمشتر به را ناملموس یمحصول که یخدمات

شتر ست،ین نقص رفع و یکار ضور خدمت هیارا محل در غالباً یم ستق طور به را موجود صینقا و دارد ح شاهده میم  از امر نیا که کندیم م

 (.2008 همکاران، و 2)نوروسانا دارد تیحکا خدمات در تیفیک بهبود به توجه تیحساس
ست، افتهی شیافزا یتصاعد طور به جهان در یعال آموزش اتمؤسس تعداد امروزه ست)همسل شده شتریب رقابت به منجر اتفاق نیا و ا  و یا
س ، مؤثر رقابت یبرا جهینت در (.2006 ،3اپلاتکا س ستفاده یابیبازار میمفاه از اتمؤ شجو که کنندیم ا شتر عنوان به را انیدان شان یم یم ن

 دنبال به انیدانشووجو اسووت. گرفته قرار هدف مورد ای دانشووجو نام ثبت شیافزا یبرا هایاسووتراتژ همه که کندیم حاصوول نانیاطم و دهد
س س ستند یاتمؤ ش اتیتجرب بتوانند که ه ستثنا یآموز شدن فراموش ،ییا  دگاهید از ن،یا بر علاوه (.2018 ، ی)کنفر دهند ارائه را یفرد و ین
صرف شجو، کنندهم ستر دنبال به انیدان ش یهاب ستند یآموز شاغل یبرا ازین مورد تیظرف که ه سعه را پردرآمد م  مراکز ن،یبنابرا دهد. تو
 کنند تمرکز تیفیک یابیارز بر متمرکز یرقابت یآموزشوو یهاتیفعال بر شووتریب که کنندیم یمهندسوو یاهگون به را خود اتیعمل یعال آموزش

س و جاگر ی)د شور دگاهید در ، حال نیا با (.2013 ،4یگادامو سعه، حال در یهاک ستدلال تو  هنوز یعال آموزش خدمات تیفیک که دشویم ا
ستاندارد سطح از ترنییپا ست یجهان ا شور در ژهیو به ، ا سل ؛2019 همکاران، و )اولوکوندون رانیا ک  گرید یسو از (. 2006 اپلاتکا، و یهم

ستدلال شته توجه انیدانشجو انتظارات به دیبا یعال یهادانشگاه کشور، در یعال آموزش اتمؤسس تعداد شیافزا به توجه با که دشویم ا  دا
 دهدیم کاهش را هانهیهز بالاتر، یآموزش تیفیک ارائه و بمانند یباق یرقابت جو در تا کنند تمرکز یآموزش خدمات تیفیک شرفتیپ بر و باشند

صرف و شجو)کنندگانم شت ینها در و داردیم نگه یضرا را ان(یدان س هر یبرا یشتریب سود هیحا س  ؛2006 )عبدالله، کندیم جادیا یاهمؤ
 مدل از آموزش تیفیک یبررسوو منظور به پژوهش نیا در (.2010 ،7وونگ و سوولطان ؛1991 ،6همکاران و پارسووومان ؛1994 ،5لوریت و نیکرون

سومان هینظر 8سرکوال ستفاده (1998) همکاران و پار ست. دهیگرد ا سومان ا  از جزء پنج (2009) همکاران و 9تمالیز و (1998) همکاران پار
سخگو ، بودن ملموس که شامل، را خدمات تیفیک ست قادر الگو نیا کردند. عنوان یهمدل و اعتبار ، نانیاطم تیقابل ، بودن پا  شکاف تا ا

شگاه شده هیارا خدمات ادراکات و انتظارات نیب موجود شجو و دان س مورد را دان  یهابرنامه تیفیک بهبود و خدمات تیفیک دهد. قرار یبرر
 که یآموزش مراکز نیمسئول مهم یهادغدغه از یکی به لیتبد کهیطور به است، برخوردار ییبسزا تیاهم از زین یعال آموزش نظام در یآموزش

 است. شده هستند، خود یرقابت توان شیافزا خواهان

ست سال نیچند ز،ین رانیا در س دیشد یتوجه یب از یعال آموزش بخش که ا س ص و یدولت اتمؤ صو  به منجر امر نیا که بردیم رنج یخ
یم نظر به ، کشور در یخصوص یعال آموزش مراکز ظهور با ، حال نیا با است. شده هادانشگاه توسط شده ارائه خدمات ارزش دیشد کاهش

س ضا و خدمات تیفیک که در ست، افتهی بهبود یتمندیر ص فارغ یعال تیفیک در که ا شگاه نیا لانیالتح ص یهادان صخ شهود یو ست، م  ا
 و انیدانشجو تیرضا خدمات، تیفیک نیب رابطه نییتع ، فوق موارد به توجه با د.شویم یدولت یهادانشگاه در شتریب رقابت به منجر نیبنابرا

  است. یضرور یعال آموزش مراکز در یوفادار
شجو دگاهید یجهان سطح در گرید یسو از سات در شده هیارا یهاآموزش یهاجنبه یتمام مورد در انیدان س ش مؤ  عامل عنوان به ،یآموز

شگاه در تیفیک شیپا یضرور شگاه در آموزش در یبرتر یبرا یمهم اقدام عنوان به خدمات تیفیک و دشویم گرفته نظر در هادان  هادان

 شده یرقابت اریبس د،شویم اجرا یآموزش اتمؤسس توسط که یابیبازار مختلف یاستراتژ به توجه با آموزش یالمللنیب بازار است. شده یمعرف

شجو از شیافزا به رو تعداد بتواند تا ص دنبال به که را انیدان شندیم یعال لاتیتح  یعملکرد اقدام عنوان به خدمات تیفیک کند. جذب را با
 و )آرامبلا دشویم یمعرف انیدانشجو به خدمات گردآورنده عنوان به زین هادانشگاه در کلان یکیاستراتژ ریمتغ و آموزش در یبرتر یبرا مهم
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ست، شده داده سوق یفیک مرحله به یکم مرحله از هادانشگاه گسترش زین رانیا کشور در که اکنون (.2006 ،1هال  تیفیک نییتع ضرورت ا
 یقبول قابل و مطلوب سطح در یفیک نظر از کشور یعال آموزش نظام که دهدیم نشان هایبررس که رایز است. محسوس هادانشگاه خدمات

 یفیک و یکم بعد دو هر متعادل و متناسب و موزون رشد مستلزم یعال آموزش نظام داریپا توسعه (.1399 همکاران، و تاب )جهان ندارد قرار
 ،هامغز فرار ،یعلم یوابستگ ،یلیتحص افت چون ییهاامدیپ تیفیک به توجه بدون یعال آموزش نظام یکم گسترش است گریکدی موازات به

شرف) داشت خواهد همراه به را دانش دیتول ضعف و ینیآفر کار عدم  تیموفق یاصل کنندهنییتب عنوان به خدمات تیفیک (.2005 ،2یرجب و یا
ست. ینگران موجب خدمات فیضع تیفیک لیدل به تیرضا کاهش هرگونه و شده شناخته یامروز یرقابت طیمح در سازمان کی ساس بر ا  ا

 انتظارات و ادراکات یریگاندازه و درک .یمشتر انتظارات با شده ارائه خدمات انطباق انزیم یعنی خدمات تیفیک (1988) ناپاراسورام فیتعر
یم نیب نیا در .ردیگ قرار استفاده مورد خدمات دهندهارائه یهاسازمان تیفیک یارتقا منظور به تواندیم که است یضرور جزء کی انیمشتر
شگاه ژهیو به و یخدمات یهاسازمان در جامع تیفیک به توجه که گفت توان ست یاتیح بلکه مهم تنها نه ،هادان شگاه در تیاهم نیا و ا  دان

صفهان شگاه نیا گاهیجا تیماه لیدل به زین ا شگاه نیب در دان شور یهادان ساس شتریب ک شگاه در د.شویم اح شور مطرح یهادان  همچون ک
 توجه درسیم نظر به شود. پرداخته آن یارتقا یبرا ییهاراهکار ارائه و تیفیک انزیم سنجش به مستمر طور به است لازم اصفهان دانشگاه

 سطح یارتقات ینها در و کشور ازین مورد ندهیآ نیتأم یاصل ابزار منزله به ارشد مقطع در بخصوص اصفهان دانشگاه آموزش تیفیک به شتریب
 امر انیمتول عهده بر حوزه نیا آموختگان دانش یناکارآمد و خدمات هیکل تیمسووئول صووورتنیرایغ در اسووت. یضوورور یامر جامعه، دانش

ست آموزش سته ،هاازین بلکه شود،ینم فیتعر یآموزش سازمان توسط تنها یآموزش خدمات تیفیک نیبنابرا .ا  در انیرمشت انتظارات و هاخوا
 هم و خدمت دهندگانارائه هم گرید عبارت به باشووند،یم رانیفراگ زین یآموزشوو یهانظام یاصوول انیمشووتر د.دارن یاژهیو ریتأث نیب نیا
  (.1392 ،یدیمج و یسهراب) دارند خدمات تیفیک نییتع در یاساس نقش دو هر خدمت رندگانیگ
 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 در لیتحص به مشغول یخارج انیدانشجو منظر از یدانشگاه خدمات تیفیک یبررس به خود مطالعه در (1400) همکاران و یخراسانیاراحمدی
 حسن دارد. وجود شکاف شده ارائه خدمات تیفیک از هاتیواقع و انتظارات تیوضع نیب که داد نشان هاافتهی پرداختند. یبهشت دیشه دانشگاه

ضا س به یاهمطالع در (1399) ییر ش خدمات تیفیک ریتأث یبرر شجو یوفادار بر یآموز ضا یگریانجیم با انیدان  جینتا گرفت. انجام یتمندیر
شان ستق ریتأث که داد ن ش خدمات تیفیک میم شجو یوفادار بر یآموز شد.ینم معنادار و بوده یمنف انیدان ستقیغ طوربه اما با  قیطر از و میرم
ضا ست. رگذاریتأث یوفادار بر یتمندیر ضا تیاهم بر افتهی نیا ا شجو یوفادار حوزه در رگذاریتأث یریمتغ عنوانبه یتمندیر  آن شیافزا و دان

 .پرداختند )دانشجو( یمشتر تیورضا خدمات تیفیک بر بازار یریگجهتریتأث یبررس به یاهدرمطالع (1399) همکاران و یفاضل .کندیم دیتأک
شان جینتا ضا و خدمات تیفیک بر بازار یریگجهت که داد ن شجو تیر  در (1397) همکاران و فر اخوان .دارد یدار یومعن مثبت ریتأث انیدان

س به یاهمطالع شجو یوفادار با خدمات تیفیک یرابطه یبرر شان هاافتهی .پرداختند شده درک ارزش یانجیم نقش به توجه با انیدان  داد ن
 برند یذهن ریتصو و انیدانشجو تیرضا ،شده ادراک ارزش و دارد وجود یمعنادار و مثبت یرابطه انیدانشجو یوفادار با خدمات تیفیک نیب

س .ندینمایم یگریانجیم را انیدانشجو یوفادار و خدمات تیفیک نیب یهرابط سازه یبررس به خود مطالعه در (2022) همکاران و 3یامسینور
مدل اساس بر یرقابت تیمز و دانشجو یوفادار دانشجو، تیرضا ،یابیبازار ختهیآم ،یسازمان ریتصو ت،یسا وب تیفیک خدمات، تیفیک یها

شان جیپرداختند.نتا یساختار معادلات یساز  بر ینییپا عملکرد ارزش و تیاهم از هاریمتغ ریسا با سهیمقا در تیسا وب تیفیک دهدیم ن
ست برخوردار یرقابت تیمز ضا و ا شجو تیر س به یاهمطالع در (2021) همکاران و 4شادیبور دارد. یوفادا بر یمعنادار و مثبت ریتأث دان  یبرر
 نیب یدار یمعن ارتباط هاافتهی رداختند.پ هیجرین یعال آموزش تجربه: آموزاندانش یوفادار و تیرضوووا ، خدمات تیفیک نیب رابطه یابیارز
  داد. نشان آموزاندانش یوفادار و خدمات تیفیک

 دانشگاه یداریپا یهاوهیش چگونه نکهیا و پرداختند ییدانشجو یوفادار جادیا در خدمات تیفیک نقش یبررس به یاهمطالع در (2021) 5دوآن
سطه را دانشجو یوفادار و خدمات تیفیک نیب رابطه انیدانشجو تیرضا و  یمعنادار ریتأث خدمات تیفیک که دهدیم نشان جینتا کنند.یم وا
 انیدانشجو تیرضا و دانشگاه یداریپا یهاوهیش ن،یا بر علاوه دارد. انیدانشجو یوفادار و انیدانشجو تیرضا دانشگاه، یداریپا یهاهیرو بر
 که پرداختند سؤال نیا یبررس به یاهمطالع در (2021) همکاران و6فیلط کنند.یم اسطهو را دانشجو یوفادار و خدمات تیفیک نیب رابطه زین
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شگاه چگونه شجو یوفادار توانندیم هادان سئول نقش با را انیدان شگاه، یاجتماع تیم ضا و خدمات تیفیک دان شند؟ بهبود اعتماد و تیر  بخ
 شووده، درک خدمات تیفیک با رابطه نیا و اسووت مرتبط بالاتر ییدانشووجو یاداروف با دانشووگاه بالاتر یاجتماع تیمسووئول داد نشووان هاافتهی

 .دشویم یگریانجیم دانشجو اعتماد و دانشجو تیرضا
سعه تیاهم به توجه با صه در آموزش تو شجو ادیز تعداد ،یعال آموزش عر شغول انیدان ص به م شد مقطع لیتح شگاه ار صفهان یدولت دان  ،ا

 نیا به تیعنا با و دارد وجود آموزش حوزه در که ییهایتینارضووا و آموزش تیفیک بهبود و جامعه به خدمت ارائه یبرا رانیفراگ یسووازآماده
 انتظار مورد و موجود یآموزشوو خدمات تیفیک نیب اختلاف انزیم نییتع یکنون یرقابت یایدن در هادانشووگاه یارتقا و بقاء یهاراه از یکی که

شجو ساس بر یزیربرنامه و انیدان سعه جهت آن ا ش خدمات یارتقا و تو شد،یم رانیفراگ دانش سطح شیافزا جهت در تلاش و یآموز  با
 اصفهان دانشگاه ارشد یکارشناس انیدانشجو یوفادار با خدمات تیفیک نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش یبررس به حاضر پژوهش

س سؤال نیا بهت ینها در تا پردازدیم سا سخ یا ضا سطح شیافزا به منجر تواندیم خدمات تیفیک ایآ که دهد پا  یوفادارت ینها در و تیر
 .دهدیم نشان را پژوهش یمفهوم مدل (1) شکل شود؟ انیدانشجو

 

  
 پژوهش یمفهوم مدل- 1شکل

 

 پژوهش یهاهیفرض

 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه محسوس عوامل.1
 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه بودن اعتماد .قابل2
 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه یی.پاسخگو3
 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه خاطر نانی.اطم4
 دارد. دانشجو یوفادار با یمعنادار و مثبت رابطه ی.همدل5
 دارد دانشجو یراوفاد با یمعنادار و مثبت رابطه دانشجو تی.رضا6
 کند.یم فایا دانشجو یوفادرا با خدمات تیفیک ابعاد نیب رابطه در یانجیم نقش دانشجو تی.رضا7
 

 قیتحق روش و مواد

 یشناسکار انیدانشجو یهیکل شامل پژوهش یآمار یهجامع است. شده استفاده یهمبستگ نوع از یفیتوص پژوهش روش از پژوهش نیا در
 کوکران فرمول از استفاده با جامعه نیا از است. بوده 4469 هاآن تعداد مجموع که بود 1400 -1401 یلیتحص سال در اصفهان دانشگاه ارشد
 که نیا لیدل به) "حجم با متناسب یاهطبق یتصاف" یریگنمونه روش از حاضر پژوهش در شدند. انتخاب نمونه عنوان به نفر 351 تعداد
 دانشجو یتعداد نمونه حجم درصد نسبت به دانشکده هر از و بوده متفاوت انیدانشجو تعداد با متفاوت یهادانشکده شامل یآمار هجامع

 دهد.یم نشان دانشکده کیتفک به را یآمار یهنمون و جامعه (2) و (1) جدول است. شده استفاده (شدند انتخاب
 

 رشته کیتفک به انیدانشجو یآمار یهجامع -1جدول

 ارشد یکارشناس انیدانشجو تعداد دانشکده نام
 594 یانسان علوم و اتیادب

 505 یروانشناس و یتیترب علوم

 231 یورزش علوم و یبدن تیترب

 284 یخارج یهازبان

 582 علوم
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 ارشد یکارشناس انیدانشجو تعداد دانشکده نام
 915 اقتصاد و یادار علوم

 260 نینو یهایفناور و علوم

 135 یزیر برنامه و ایجغراف علوم

 150 تیب اهل

 230 نقل و حمل و عمران

 191 یمیش

 123 سیپرد

 269 وتریکامپ یمهندس

 4469 کل

 
 مقطع کیتفک به انیدانشجو نمونه حجم -2جدول

 نمونه تعداد ارشد یکارشناس انیدانشجو تعداد دانشکده نام
 48 594 یانسان علوم و اتیادب

 35 505 یروانشناس و یتیترب علوم

 13 231 یورزش علوم و یبدن تیترب

 28 284 یخارج یهازبان

 56 582 علوم

 82 915 اقتصاد و یادار علوم

 19 260 نینو یهایفناور و علوم

 9 135 یزیر برنامه و ایجغراف علوم

 12 150 تیب اهل

 12 230 نقل و حمل و عمران

 11 191 یمیش

 7 123 سیپرد

 19 269 وتریکامپ یمهندس

 351 4469 کل

 
 

 است: شده استفاده ریز یهانامهپرسش از هاداده یآورجمع یبرا

 با یپژوهش خدمات یهامشخصه نمودن لحاظ با سروکوآل مدل شده استاندارد پرسشنامه خدمات، تیفیک سنجش ابزار خدمات: تیفیک

 بر (یهمدل و خاطر نانیاطم ،ییپاسخگو اعتمادبودن، قابل محسوس، )عوامل بعد 5 و سؤال 22 با (1389)یانیشاهورد مطالعه از یریگبهره

  است. شده استفاده ادیز یلیخ تا کم یلیخ از کرتیال یاهدرج 5 فیط اساس

 از کرتیل یاهدرج 5 فیط اساس بر سؤال 16 با (1397همکاران) و انیزندوان تیرضا نامهپرسش از حاضر پژوهش در دانشجو: تیرضا

  است. شده استفاده مخالفم یلیخ تا موافقم یلیخ

هدرج پنج فیط اساس بر سؤال 4 با (1397همکاران) و انیزندوان نامهپرسش از انیدانشجو یوفادار یریگاندازه یبرا دانشجو: یوفادار

  است. شده استفاده کرتیل یا
 و درصد 81/0 تیرضا درصد، 93/0 تخدما تیفیک نامهپرسش یبرا بیترت به کرونباخ یآلفا بیضر از استفاده با نامهپرسش ییایپا بیضر

 دییتأ و یبررس مورد یتیترب علوم اننظرصاحب و دیاسات از نفر 3 توسط هانامهپرسش ییمحتوا ییروا دیگرد برآورد درصد 81/0 یوفادار
  است. شده محاسبه یدییتأ یعامل لیتحل کیتکن از استفاده با هانامهپرسش سازه ییروا نیهمچن قرارگرفت.

 یسازمدل از استفاده با هاهیفرض آزمون و یاستنباط آمار و SPSS افزارنرم و یفیتوص آمار یهاروش از استفاده با هاداده لیتحل و هیتجز
 .دیگرد انجام SMART PLS افزارنرم با پژوهش یهاریمتغ نیب روابط نییتب جهت یساختار معادلات

 

  هاافتهی ارائه و بحث

 .است شده داده نشان یفیتوص آمار اطلاعات (3) جدول در است. شده آورده پژوهش یهاریمتغ یاستنباط و یفیصتو یهاافتهی قسمت نیا
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 پژوهش یهاریمتغ یفیتوص آمار -3 جدول

 نهیشیب نهیکم اریمع انحراف نیانگیم اریمع

 69/4 13/2 61/0 39/3 دانشجو تیرضا

 00/5 25/1 80/0 43/3 دانشجو یوفادار

 59/4 59/1 55/0 38/3 خدمات تیفیک

 00/5 25/1 73/0 79/3 محسوس عوامل

 00/5 00/1 82/0 52/3 بودن اعتماد قابل

 75/4 50/1 61/0 22/3 ییپاسخگو

 75/4 25/1 72/0 09/3 خاطر نانیاطم

 80/4 20/1 72/0 11/3 یهمدل

 

 بوده 75/4 برابر خاطر نانیاطم به مربوط نیانگیم نیترنییپا و 79/3برابر محسوس عوامل به مربوط نیانگیم نیبالاتر (3) جدول اساس بر
 است.

 

 یاستنباط یهاافتهی

 PLS روش از هاداده لیتحل و مدل برازش یبررس یبرا که است شده استفاده یساختار معادلات روش از پژوهش نیا یهاافتهی یبررس یبرا
 ریسا به نسبت کاند یهاداده مورد در یترقیدق جینتا که نیا لیدل به روش نیا .شد استفاده است، SEM روش یهاکردیرو از یکی که

 ییروا و همگرا ییروا ،ییایپا یهااریمع از استفاده با و PLS روش قیطر از پژوهش مدل برازش رو، نیا از .است دیمف دهد،یم ارائه هاروش
 گزارشSmart PLS افزارنرم توسط که شد استفاده (CR)یبیترک ییایپا و کرونباخ یآلفا اریمع دو از ییایپا انزیم یبررس یبرا .شد یبررس واگرا
 .ندشویم داده

 

 (یساختار ،یریگاندازه) مدل برازش یهاشاخص الف(

 ییروا و ییایپا-

 همگرا و واگرا ییروا و یبیترک ییایپا کرونباخ، یآلفا بیضر مقدار -4جدول

 

 

 

 

 

 
 .باشندیم یدرون اعتبار یدارا هاریمتغ یعنی 0.5 از شتریب هاسازه هیکل یبرا (AVE) شده استخراج یهاانسیوار نیانگیم یهاشاخص مقدار

 از کدام هر نیبنابرا باشد.یم قیتحق یانعکاس یریگاندازه یهامدل یدرون یسازگار از نشان که است شتریب 7/0 از زین مرکب ییایپا شاخص
 هستند. برخوردار پژوهش یهاریمتغ یریگاندازه جهت یمطلوب ییایپا و ییروا از مدل یهاسازه

 

 

 

 یبیترک ییایپا کرونباخ یالفا 
(CR) 

AVE 

خاطر نانیاطم  661/0 792/0 522/0 

دانشجو تیرضا  900/0 916/0 509/0 

محسوس عوامل  720/0 809/0 517/0 

نانیاطم تیقابل  808/0 880/0 657/0 

یهمدل  803/0 867/0 622/0 

دانشجو یوفادار  834/0 889/0 668/0 

 528/0 846/0 754/0 ییگو پاسخ
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 یافتراق ییروا لاکر فورنل شاخص یبررس

 

 یافتراق ییروا شاخص یبررس جهت لاکر فورنل شاخص -5 جدول

 نانیاطم هاریمتغ

 خاطر

 تیرضا

 دانشجو

 عوامل

 محسوس

 تیقابل

 نانیاطم

 یوفادار یهمدل

 دانشجو

 ییپاسخگو

             722/0 خاطر نانیاطم

           713/0 249/0 دانشجو تیرضا

         719/0 446/0 446/0 محسوس عوامل

       811/0 569/0 370/0 442/0 نانیاطم تیقابل

     789/0 439/0 201/0 590/0 128/0 یهمدل

   817/0 622/0 396/0 376/0 582/0 210/0 دانشجو یوفادار

 727/0 312/0 249/0 482/0 603/0 278/0 508/0 ییپاسخگو

 

 هر یبرا شده( استخراج انسیوار متوسط دوم شهی)ر یقطراصل ریمقاد یعنی باشندیم جدا هم از کاملاً هاسازه که دهدیم نشان (5) جدول

 است. شتریب مدل در موجود یانعکاس پنهان یهاریمتغ ریسا با ریمتغ آن یهمبستگ از پنهان ریمتغ

 

 مدل برازش یهااریمع یبررس
 .دشویم (استفاده𝑅2) نییتع بیضر و (𝑄2) یافزونگ ای حشو اعتبار یبررس (،GOF) یبراز ییکوین یهاشاخص از مدل تیفیک یبررس یبرا
 ریمتغ راتییتغ از درصد چند دهدیم نشان شاخص نیا .باشدیم نییتع بیضر ر،یمس مدل درونزا مکنون یهااریمع یشغل عملکرد یاصل اریمع

 یوفادار راتییتغ درصد 71 و دانشجو تیرضا ریمتغ راتییتغ از درصد 48 که دهدیم نشان (6) جدول .ردیگیم صورت برونزا ریمتغ توسط درونزا
 د.شویم ینیبشیپ قیتحق مستقل یهاریمتغ توسط دانشجو

 
 مدل تیفیک یبررس یهاشاخص .7 جدول

 برازش ییکوین یافزونگ ای حشو بیضر نییتع بیضر مدل تیفیک
  259/0  خاطر نانیاطم

 

 

456/0 

 365/0 475/0 دانشجو تیرضا

 212/0  محسوس عوامل

 454/0  نانیاطم تیقابل

 381/0  یهمدل

 441/0 705/0 دانشجو یوفادار

 359/0  ییپاسخگو

 
 .باشدیم یپوش چشم روش به کردن ینیبشیپدر یساختار مدل ییتوانا یبررس به سلریگا -استون شاخص همان که یافزونگ ای حشو شاخص

 شاخص نیا قیتحق نیا در .دارد ینیبشیپ ییتوانا مدل و شده یبازساز خوب شده مشاهده ریمقاد باشد صفر از شتریب شاخص نیا مقدار یوقت
 تیقابل ریمتغ یبرا ،212/0 برابر محسوس عوامل ریمتغ یبرا ،365/0برابر دانشجو تیرضا ریمتغ یبرا ،259/0 برابر خاطر نانیاطم ریمتغ یبرا

 باشد.یم 359/0 برابر ییپاسخگو ریمتغ یبرا و441/0 برابر دانشجو یوفادار ریمتغ یبرا ،381/0برابر یهمدل ریمتغ یبرا ،454/0 برابر نانیاطم
 دست به456/0 مقدار به توجه با .است 1برازش ییکوین شاخص ییجز مجذورات حداقل کیتکن در مدل برازش شاخص نیمهمتر نیهمچن
 است. برخوردار یقو باًیتقر برازش ییکوین از قیتحق نیا در استفاده مورد مدل آمده

 

 قیتحق یمفهوم مدل یبررس
 استاندارد حالت رد ریمس بیضرا .است شده استفاده PLS-SEM یسازمدل از قیتحق یمفهوم مدل یبررس یبرا شد ذکر قبلاً همانطورکه

 .کنندیم رییتغ +1 تا -1 نیب هاآن مقدار و هستند

                                                           
1 - GOF: Goodness Of Fit 
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 قیتحق هیاول مدل -2شکل

 
 یها)بار یرونیب یهامدل استاندارد بیضرا .است شتریب ریمس آن یرگذاریتأث باشد ترکینزد کی یمنف ای و کی به ریمس بیضر مقدار هرچه 

 کنند.یم رییتغ 1 تا 0 نیب یرونیب یهامدل ریمس بیضرا .است سازه اعتبار دهندهنشان ینوع به (یعامل
 

 
 قیتحق یینها مدل -3شکل

 
 مدل در باشد. 7/0 از شتریب یعامل یهابار دیبا باشند برخوردار یخوب برازش از یانعکاس یهامدل نکهیا یبرا شد انیب قبلاً که طور همان

 مدل در .دیآیم بدست شده اصلاح مدل ترفیضع یهاهیگو حذف با که7/0از کمتر یعامل بار هاهیگو از یتعداد پژوهش، هیاول یساختار
 نکهیا به توجه با زین باشدیم 7/0 و 5/0ن.یب ریمقاد که یموارد در است 7/0 از شتریب یرونیب یهامدل یعامل یهابار همه یینها یساختار

ریمتغ یبرا نییتع بیضر (.2013 همکاران، و ری)هئ ندارد یمورد لذا باشدیم 5/0 از بالاتر ریمتغ نیا شده استخراج انسیوار متوسط انزیم
 محاسبه نییتع بیضر مقدار زابرون یهاریمتغ یبرا است ذکر به لازم است. شده داده نشان ریمتغ یضیب داخل و محاسبه زادرون یمفهوم یها
 .است شده داده نشان t آمار اساس بر یمعنادار حالت در پژوهش یساختار مدل (5شکل) در .شودینم
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 استاندارد حالت در هاهیفرض آزمون و یبررس جهت یینها مدل -4 شکل

 

 
 t ریمقاد با هاهیفرض آزمون و یبررس جهت یینها مدل -.5 شکل

 

 پژوهش یهاهیفرض یبررس
 

 اتیفرض آزمون جینتا -8 جدول

 بیضر هیفرض فیرد

 ریمس

t-Value سطح 

 یمعنادار

 جهینت

 دییتأ 000/0 765/6 417/0 دانشجو تیرضا ← محسوس عوامل 1
 دییتأ 049/0 970/1 103/0 دانشجو تیرضا ← بودن اعتماد قابل 2
 دییتأ عدم 079/0 762/1 113/0 دانشجو تیرضا ← ییپاسخگو 3
 دییتأ عدم 081/0 750/1 094/0 دانشجو تیرضا ← خاطر نانیاطم 4
 دییتأ 000/0 068/15 568/0 دانشجو تیرضا ← یهمدل 5
 دییتأ 000/0 104/19 692/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا 6
 دییتأ 000/0 306/6 288/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← محسوس عوامل 7

 دییتأ 049/0 975/1 071/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← بودن اعتماد قابل
 دییتأ عدم 075/0 786/1 078/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ر ← ییپاسخگو

 دییتأ عدم 079/0 762/1 065/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← خاطر نانیاطم
 دییتأ 000/0 310/11 393/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← یهمدل
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 و ششم پنجم، دوم، اول، یهاهیفرض در هاریمتغ نیب یهاریمس در t مقدار که دشویم مشاهده (4) و (5) اشکال و (8) جدول جینتا اساس بر
 که است 96/1 از شیب شجودارن یوفادار با یهمدل و بودن اعتماد قابل محسوس، عوامل نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش در هفتم

هیفرض در t مقدار یول اندشده دییتأ هاهیفرض نیا ن،یرابناب .دانآمده دست به α=05 مفروض مقدار از کمتر یمعنادار سطوح یتمام آن متعاقب
 است، 96/1 از کمتر انشجود یوفادار با خاطر نانیاطم و ییپاسخگو نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش در هفتم و چهارم، سوم، یها
 .اندنشده دییتأ هاهیفرض نیا لذا
 

 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

 دانشگاه ارشد یکارشناس انیدانشجو یوفادار با خدمات تیفیک نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش یبررس پژوهش نیا انجام از هدف
 تیرضا با یهمدل و بودن اداعتم قابل محسوس، عوامل نیب دیگرد مشخص پژوهش نیا یآمار جینتا و هاداده لیتحل و هیتجز با بود. اصفهان
 ؛1398 ،یاعتماد و یجانیلار سنح ؛1399 ،همکاران و یفاضل ؛1399 ،ییرضا )حسن یهاافتهی با جینتا نیا دارد. وجود معنادار ارتباط دانشجو

 تیرضا بر یمعنادار و تمثب ریتأث یهمدل و بودن اعتماد قابل محسوس عوامل دادند نشان باشد.کهیم همسو (2021 کاران،هم و شادیبور
  هیفرض و است نبوده معنادار دانشجو تیرضا با خاطر نانیاطم و ییگو پاسخ نیب رابطه کنیل دارد. دانشجو

 ،یاعتماد و یجانیلار حسن ؛1399 ،همکاران و یفاضل ؛1399 ،ییرضا )حسن یهاافتهی با جینتا نیاست.ا دهینگرد دییتأ چهارم و سوم یها
 باشد.ینم همسو (2021 همکاران، و شادیبور 1398

 آن انگریب نکته نیا دارد. خدمات تیفیک با یادیز ارتباط انیدانشجو تیرضا درک داد نشان شده انجام مطالعات گفت توانیم راستا نیهم در
 ارزش لیدل به یمشتر تیرضا (،1998) 2وریاول نظر طبق (.1998 ،1لتونیو و )تسه است شده ارائه خدمات به یمشتر سخپا تیرضا که است

 شده ارائه خدمات لیدل به توانندیم کنندگانمصرف که است (1985) همکاران و پارسومان یهادهیا با مطابق نیا است. انصاف شده، پرداخت
 باشد، شده پرداخت متیق از شتریب شده ارائه خدمات که یزمان انیمشتر کنند. احساس را یتینارضا هم و تیرضا هم شده، پرداخت پول و

 به شهیهم یمشتر تیرضا ن،یا بر علاوه هستند. یناراض باشد، شده پرداخت متیق از کمتر شده ارائه خدمات که یزمان و هستند یراض
 یراض هاآن که ستین یمعن نیا به لزوماً کنند،ینم تیشکا هرگز که یکنندگانمصرف که یمعن نیا به شود،ینم مربوط اتیشکا

 و 4ناوارو )مارزو است اندک آن یدگیچیپ لیدل به دانشجو تیرضا مورد در مطالعات ،یعال آموزش در (.2009 ،3لانیتا و یتاپسیهستند)ک
 مطالعه (.1994 همکاران، و )اندرسون است نامشخص انهمچن دانشجو تیرضا و خدمات تیفیک نیب رابطه ،یتئور نظر از .(200 همکاران،

 دهدیم نشان (که2016 ،5بلاموکوندا و است)آنامدولا کرده دایپ آموزاندانش تیرضا و خدمات تیفیک نیب یمثبت رابطه هند در شده انجام
 رابطه که دادند انجام سنگاپور در را یاهلعمطا (2015) همکاران و خو مشابه، طور به است. انیدانشجو تیرضا شیافزا خدمات، تیفیک شیافزا
 آموزش اتمؤسس یرو بر یامطالعه داد. نشان را انیدانشجو تیرضا و یخصوص یعال آموزش بخش توسط شده ارائه خدمات تیفیک نیب یقو

 ،ی)منصور دارد وجود مثبت رابطه است، آموزاندانش تیرضا و خدمات تیفیک ابعاد از یکی که بودن ملموس نیب که داد نشان یمالز یخصوص
 مقدمه یعال آموزش در خدمات تیفیک کند.یم نییتع را انیدانشجو تیرضا یخصوص سیپرد در ملموس امکانات که افتندیدر هاآن (.2014
 در مداوم طور به یمشتر تیرضا و شده درک خدمات تیفیک نیب رابطه (.2019 ،6یچو و است)هوانگ انیدانشجو تیرضا یبرا یضرور

 (.2000 همکاران، و یاست)ل شده ثابت یابیبازار اتیدبا

 و نی)کرون است یمشتر یوفادار آن یینها جهینت و اندکرده یبندطبقه جودانش تیرضا عامل نیمهمتر عنوان به را خدمات تیفیک محققان
 یدانشگاه مورد در یریگمیتصم هنگام در انیدانشجو یبرا یعال آموزش مؤسسه در تیفیک با خدمات مفهوم حاضر، حال در (.7،1992همکاران

خواسته شدن برآورده انزیم قیطر از آموزش تیفیک (2004)8کک و انتنظر طبق د.شویم یتلق مهم اریبس کنند، تیحما آن از خواهندیم که
 ارائه نحوه و مطالعه بسته کی در حاتیتوض از یاهمجموع عنوان به توانیم را تیفیک با آموزش د.شویم مشخص انیجودانش انتظارات و ها
 احتمالاً  دانستند،یم بالا اریبس را آموزش تیفیک که یانیدانشجو (.2009 ،9کرد)کورکا مشاهده کنندگانافتیدر انتظارات کردن برآورده یبرا آن

 گذشته با سهیمقا در تیفیک با آموزش ارائه مورد در انیدانشجو امروزه، (.1995 دهند)فرانسه،یم نشان مؤسسه به نسبت یمثبت یرفتار قصد
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 اهداف نییتع هنگام یعال آموزش رانیمد یبرا انیدانشجو تیرضا یابیارز ن،یبنابرا (.2016 ،1همکاران و دارند)وورلو یشتریب قضاوت
 انیدانشجو تیرضا یوشریپ خدمات تیفیک که اندکرده ادعا مختلف محققان (.2000 بارون، و لدی)اولدف دشویم گرفته نظر در یاتیح کیاستراتژ

 مفهوم کی دانشجو تیرضا (2005) همکاران و2 نوآرو مارزو گفته به (.2021 همکاران، و شادیبور از نقل به ؛1988 همکاران، و است)پارسومان
 یابیارز بودن مثبت انیدانشجو تیرضا که دارندیم اظهار نیهمچن (2002)3نیش و وتیال رد.یگیم بر در را یمختلف ابعاد که است یوجه چند

 آموزدانش انتظارات حد چه تا که دهدیم نشان دانشجو تیرضا آنهاست. لیتحص با مرتبط متعدد یهادخالت و هاامدیپ از دانشجو یشخص
 دست به یبرا را ییاستثنا یریادگی اتیتجرب تا است کرده مجبور را یعال آموزش مؤسسات ،یعال آموزش در رقابت شدت د.شویم محقق
 توجه مدرن، سوم دوره اتمؤسس رقابت، نیا سطح اساس بر (.2009 ،4همکاران و سیدهند)کورت ارائه بخش نیا در شتریب بازار سهم آوردن

 گفت، توانیم خدمات تیفیک اتیفرض ابعاد جینتا نیتبب یراستا در (.2013 ،5یگباداموس و جاگر ی)د دارند رندهیادگی تیرضا به یشتریب
 سطح شیافزا موجب دهند، تیاهم خود کارکنان یظاهر صورت و زاتیتجه ،یکیزیف لاتیتسه به نسبت بتوانند اگر اناصفه دانشگاه رانیمد

 ذهن در مناسب یریتصو جادیا موجب اصفهان، دانشگاه کارکنان و یعلم أتیه یاعضا بودن آراسته چراکه گردد.یم انیدانشجو در تیرضا
 بر یمثبت و معنادار ریتأث بودن اعتماد قابل داد نشان جینتا نیهمچن گردد. یخشنود احساس شیزااف به منجر تواندیم که است انیدانشجو

 تیرضا سطح بهبود موجب نانیاطم قابل و مناسب یروش به خدمات ارائه یبرا سازمان تیظرف دارد. اصفهان دانشگاه انیدانشجو تیرضا
 یانیدانشجو انتظار توانندیم ند،ینما جادیا انیدانشجو در را نانیاطم و اعتماد حس دبتوانن اصفهان دانشگاه رانیمد اگر گردد.یم انیدانشجو

 باشند. داشته را شده ارادئه خدمات از یراض
 عیسر پاسخ و دانشجو از تیماح که است یحال در نیا ندارد. دانشجو تیرضا بر یمعنادار ریتأث ییپاسخگو که شد داده نشان جینتا یبررس در
روش نسبت کارکنان درست رکد عدم از توانیم را رابطه نیا نشدن دییتأ علت دیشا د.ینما فراهم را تیرضا یهانهیزم تواندیم هاآن به
 باشد معنا نیا به تواندیم نیا داشت. دانشجو تیرضا بر یمنف ریتأث زین خاطر نانیاطم بعد نیهمچن دانست. انیدانشجو به ییپاسخگو یها
 یهمدل گرید یسو از .اندهکرد عمل فیضع خدمات به نسبت خاطر نانیاطم جادیا و نظر جلب و خدمات ارائه در اصفهان دانشگاه کارکنان که

 تیرضا بر خود نوبه به که اشدب امر نیا لیدل تواندیم انیدانشجو به هاآن توجه و دانشگاه یاعضا یدلسوز داشت. یمعنادار و مثبت رابطه
  است. گذاشته ریتأث هاناصف دانشگاه ارشد انیدانشجو

 رد.یگیم قرار دییتأ مورد پژوهش ششم هیفرض و دارد دانشجو یوفادار با یمعنادار و مثبت رابطه دانشجو تیرضا داد نشان ششم هیفرض جینتا
 به یمشتر تیرضا گفت توانیم راستا نیهم در باشد.یم همسو (2021 همکاران، و شادیبور ؛1399 ،ییرضا )حسنیهاافتهی با جینتا نیا

 ،یکل تیرضا به را یمشتر تیرضا نیهمچن یو (.2003 ،6د)کاتلرشویم فیتعر خدمات ای محصول عملکرد به نسبت فرد کی احساس عنوان
 انیدانشجو تیرضا یابیرزا است. شده انتخاب سازه عنوان به یکل تیرضا پژوهش نیا در کند.یم یبندطبقه یعملکرد تیرضا و یفن تیرضا
 کرد نیتدو را لازم یهایاستراتژ توانیم بازخورد، اساس بر است. مهم سازمان تیریمد یبرا بازخورد زمیمکان عنوان به رایز است مهم اریبس
 تیریمد یبرا یدرس رنامهب و یآموزش جنبه مستمر بهبود ،یعال آموزش نهیزم در که کردند دیتأک (2011همکاران) و7رین شود. بهبود به منجر تا

 نیهمچن او (.2012 ،8یریاست)خ یمشتر یوفادار نییتع در یاهبرجست سازه دانشجو تیرضا گذشته، متون اساس بر است. مهم یعال آموزش
 لوریت و نیکرون نیهمچن دارد. وجود رابطه دانشجو یوفادار با هادانشکده و امکانات دانشگاه، تیریمد از انیدانشجو تیرضا نیب که داد نشان

 اگر گفت توانیم جینتا نیتبب یراستا در گذارد.یم ریتأث یمشتر یوفادار بر خدمات تیفیک از شیب یمشتر تیرضا که کردند انیب (1992)
 توانیم د،ینما جلب را خود ارشد یکارشناس انیدانشجو تیرضا، کنندهیراض خدمات ارائه و یزیربرنامه با بتواند اصفهان دانشگاه تیریمد

 هم و دانشگاه یبرا هم یخوب اریبس جینتا تواندیم یوفادار نیا که شوند وفادار دانشگاه ستمیس و خدمات به نسبت انیدانشجو داشت، انتظار
 آورد. ارمغان به انیدانشجو و کارکنان یبرا

 تیرضا قیطر از دانشجو یوفادار بر یهمدل و بودن نانیاطم قابل محسوس، عوامل رابطه داد نشان پژوهش هفتم هیفرض جینتا نیهمچن
افتهی با جینتا نیا است. نبوده معنادار دانشجو تیرضا قیطر از دانشجو یوفادار بر خاطر نانیاطم و ییپاسخگو رابطه یول معنادار دانشجو

 یکارشناس انیدانشجو تیرضا جلب گفت توانیم راستا نیهم در باشد.یم همسو (2021 همکاران، و شادیبور ؛1399 ،ییرضا )حسنیها
 قتیحق در شود. انیدانشجو یوفادار با یهمدل و بودن اعتماد قابل محسوس، عوامل نیب رابطه بهبود به منجر تواندیم اصفهان دانشگاه ارشد
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 و انیدانشجو یوفادار بهبود به منجر تواندیم انیدانشجو یهاخواست به توجه و دانشگاه ستمیس یسازتماداع جادیا ،یظاهر عوامل به توجه
 توانیم خاطر نانیاطم و ییپاسخگو با رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش دییتأ عدم به توجه با یطرف از گردد. هاآن تیرضا شیافزا

 نیهم و بپردازد دانشجو با مؤثر ارتباط یبرقرار به یعموم روابط و یاصول ارتباط یبرقرار یهاشرو از است نتوانسته اصفهان دانشگاه گفت
 شوند. دیناام کارکنان ییپاسخگو و خدمات ارائه به نسبت انیدانشجو که است شده سبب مسأله

 دانشگاه ارشد یکارشناس انیدانشجو تیرضا یانجیم نقش با دانشجو یوفادار با خدمات تیفیک ابعاد نیب روابط بهبود منظور به انیپا در
 یطراح و یبازنگر به خدمات ارائه در یهمدل شیافزا جهت گرددیم شنهادیپ دانشگاه نیا کارکنان و رانیمد اندرکاران، دست به اصفهان
 توسط یمقتض اقدامات انیجودانش با بهتر ارتباط منظور به هاآن قیتشو و یدانش و یاتیعمل کارکنان عملکرد یابیارز مناسب یهاسازوکار
 ان،یدانشجو مشکلات و مسائل حل و یریگیپ دانشجو، قبال در خود تعهدات به کردن عمل نان؛یاطنم شیافزا منظور به رد.یپذ صورت دانشگاه

 خدمات ارائه زمان در موقع به یرساناطلاع ره...،یغ و امتحانات ،هاکلاس یبرگزار نام، ثبت جمله از مقرر زمان در دانشجو به خدمات ارائه
برنامه از استفاده ان،یدانشجو درخواست و تقاضا به پاسخ به دادن تیاهم و دادن قرار تیاولو ،یرفاه لاتیتسه و هاکلاس یبرگزار نام، ثبت

 و اعتماد حس دجایا نان،یاطم و یهمدل شیافزا منظور به ان،یدانشجو شتریب تیرضا جلب منظور به یرفاه خدمات ارائه با یوفادار یها
 سلف به توجه آنان، نظرات نقظه دنیشن و انیدانشجو با دائم ارتباط یبرقرار و جادیا خدمات، درست و موقع به ارائه با انیدانشجو در نانیاطم
 انیدانشجو به ژهیو ازاتیامت قرادادن و هیشهر پرداخت در مناسب لاتیتسه جادیا ت،یفیک با و مناسب یهاغذا ارائه و انیدانشجو سیسرو

 نترنتیا پروژکتور، دئویو همچون دانشگاه یهاستمیس در مدرن زاتیتجه از استفاده و کردن مجهز ملموس؛ خدمات شیافزا منظور به و ممتاز
 رد.یگ قرار توجه مورد کامپبوتر و پرسرعت،
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