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 چکیده

برند یک الزام استراتژیک برای دانشگاه هاست که آن ها را در ایجاد ارزش بیشتر برای دانشجویان و ایجاد مزیت های رقابتی  

قدرتمند در بازار، هدف اساسی بسیاری از دانشگاه ها می باشد. نقش کیفیت خدمات دانشگاهی  پایدار یاری می نماید. خلق برند

لذا هدف این تحقیق نقش مؤلفه های کیفیت خدمات دانشگاهی بر مبنای شاخص کاملا برجسته است. دانشگاهی در تقویت برند 

این پژوهش از حیث هدف کاربردی و از حیث ست. تعلق عاطفی بوده ابا نقش میانجی هدپرف بر رفتار شهروندی دانشجویان 

دانشجویان رشته مدیریت دانشگاه بین المللی امام رضا و مؤسسه آموزش عالی جامعه آماری پیمایشی است.  –ماهیت توصیفی 

وش دانشجو به عنوان نمونه به ر 063هستند که بر اساس فرمول کوکران نفر  6851حکیم توس در مشهد با حجم جامعه آماری 

یشین های استاندارد بر گرفته از پژوهش های پ. ابزار جمع آوری داده ها پرسشنامه نددر نظر گرفته شد طبقه ای نسبتیتصادفی 

جهت سنجش روایی صوری از نظر خبرگان و برای بررسی روایی سازه از روایی همگرا، واگرا و تحلیل عاملی و بوده است. 

افزار رمها با روش مدلیابی معادلات ساختاری و با نو پایایی مرکب استفاده شد. تحلیل دادهجهت سنجش پایایی از آلفای کرونباخ 

شامل جنبه های آموزشی، غیر طبق مدل هدپرف، انجام شد. نتایج نشان داد ابعاد کیفیت خدمات دانشگاهی  اسمارت پی ال اس

علق عاطفی اداری دارد. یافته ها حاکی از تاثیر مثبت و معنادار تآموزشی، شهرت و دسترسی بر تعلق عاطفی به برند تاثیر مثبت و معن

به برند بر رفتار شهروندی دانشجو است. به علاوه مؤلفه های کیفی خدمات دانشگاهی بر رفتار شهروندی دانشجو از طریق تعلق 

 . عاطفی به برند نیز تاثیر مثبت و معناداری داشته است

 ند، رفتار شهروندی، کیفیت خدمات، مدل هدپرف، خدمات دانشگاهی.تعلق عاطفی به برواژگان کلیدی: 

 :52/90/4195دریافت مقاله                                                                                :14/94/4191پذیرش مقاله 

                                                           
 ایران. بینالود،مشهد، عالی آموزش موسسه مدیریت، گروه استادیار . 6 

 .ایران طوس،مشهد، حکیم عالی آموزش موسسه مدیریت، گروه استادیار . 2  
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 مقدمه

در ایجاد ارزش بیشتر و خلق مزیت  امروزه برند یک الزام استراتژیک برای دانشگاه هاست که آن ها را

رقابتی پایدار یاری می نماید. برند قدرتمند می تواند اعتماد دانشجویان را هنگام بهره گیری از خدمات 

افزایش دهد و به آن ها کمک می کند تا عوامل ناملموس را بهتر درک نماید. با افزایش رقابت بین دانشگاه 

این نتیجه دست یافتند که برای رقابت در این عرصه، به اهرمی مناسب،  ها و مؤسسات آموزش عالی، آنان به

مانند کیفیت خدمات نیاز دارند. با توجه به افزایش رقابت در صنعت آموزش عالی بسیاری از دانشگاه ها و 

مؤسسات با مشکلاتی رو به رو شده اند؛ از جمله کاهش ثبت نام دانشجویان، برنامه ریزی استراتژیک ضعیف 

و رقابت شدید بین مؤسسات و دانشگاه هایی که دوره های مشابه ارائه می دهند. از این رو ارائه خدمات با 

کیفیت برای بسیاری از دانشگاه ها به عنوان هدف، اهمیت پیدا کرده است و باعث تمایز در بین سایر رقبا 

 & Karamiمی باشد ) می شود. کیفیت خدمات آموزشی یک عامل مهم برای جذب و حفظ دانشجویان

ShahAmiri, 2019.) 

افزایش کیفیت آموزش و خدمات آموزشی از هدف های اصلی نظام آموزشی هر کشور است. برای 

تقویت تصویر دانشگاه، نقش کیفیت خدمات دانشگاه در تقویت برند برجسته است. کیفیت خدمات، کانالی 

یک منبع سود بدیل می شود. به ویژه، در بخش  را برای خلق ارزش ایجاد می کند که در آن دانشجو به

 & Sharifآموزش عالی، مشارکت مولد دانشجو به خلق و تقویت مزیت رقابتی کمک می کند )

Lemine, 2021 شهرت دانشگاه در شکل دادن به ادراک دانشجویان از کیفیت خدمات اثر دارد و .)

شان  ر شوند و به این باور برسند که نیازهای عاطفیموجب می شود دانشجویان نسبت به برند دانشگاه وفادارت

ت بخشی از تعلق عاطفی به یک برند، با کیفیبرآورده می شود و لذا تعلق عاطفی آن ها بیشتر می شود؛ 

 نیازها و خواسته های مصرف کنندگان را برآورده قادر استکیفیت خدمات دانشگاه خدمات تعیین می شود. 

شجویان ، به دلبستگی ذهنی دانتعلق عاطفیری و تعلق عاطفی دانشجویان شود. کند و موجب افزایش وفادا

دانشجو از لحاظ عاطفی به برند دانشگاه وابسته است،  (.Assiouras et al., 2015به دانشگاه اشاره دارد )

یری گاحساس ارتباط، اشتیاق و لذت در هنگام برخورد با برند دانشگاه دارد و این تعلق عاطفی موجب شکل 
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 & Aryaرفتارهای فرانقشی و مشارکت دانشجو همچون رفتار شهروندی در دانشجویان می شود )

Setiawan, 2020.) 

مشارکت دانشجو با افزایش سودآوری، کاهش هزینه ها، فروش مکرر، تبلیغات شفاهی مثبت، بهبود  

جاد انشجویان برای حمایت از ایتصویر برند و موقعیت مطلوب در بازار است. با این حال، مشارکت سازنده د

ارزش، مستلزم آن است که خدمات ارائه شده با نیازهای عملکردی و عاطفی آن ها همسو باشد. بنابراین، 

یان ها و انتظارات دانشجوسنجش کیفیت خدمات دانشگاه از دیدگاه دانشجو، برای برآورده شدن خواسته

یژه، ارزیابی مثبت کیفیت خدمات منجر به تمایل (. به وSharif & Lemine, 2021بسیار مهم است )

لف های مختدانشجویان به ایجاد ارزش مشترک در قالب تعلق عاطفی و مشارکت داوطلبانه در فعالیت

از آنجا که دانشجویان بخشی از فرآیند ارائه خدمات هستند،  (.Xu et al., 2018شود )سازمانی می

منبع ارزش مناسبی است. رفتارهای  ،ها در ایجاد خدمات نتعاملات هدفمند و رفتارهای شهروندی آ

شهروندی دانشجویان، رفتارهای داوطلبانه و اختیاری است که برای ارائه موفقیت آمیز خدمات دانشگاه، 

(. رفتار شهروندی دانشجویان، با رفتارهای نقش اضافی Sharif & Lemine, 2021موردنیاز است )

نسبت به سایر دانشجویان، اعم از موجود و بالقوه است. بنابراین پژوهش پیش  همراه است که شامل اقداماتی

رو مشارکت عاطفی و احساسی دانشجویان را در پدید آوردن برندی قدرتمند از دانشگاه را در بر می گیرد. 

پژوهش حاضر این است که مؤلفه های کیفیت خدمات دانشگاهی بر مبنای شاخص هدپرف بر  لذا مسأله

 ق عاطفی به برند و رفتار شهروندی دانشجویان چه تاثیری می گذارد؟.تعل

 مبانی نظری

 کیفیت خدمات دانشگاهی

 Maneaفیت در همه زمینه ها استفاده می شود و آموزش عالی نیز از این قاعده مستثنی نیست)یمفهوم ک

& Iatagan, 2015 وزش عالی ایجاد شده به بعد سازوکارهای ارزیابی بهبود کیفیت آم 6853(. از دهه

؛ از آن جمله می توان به کمیته ملی ارزیابی در کشور فرانسه و نهاد ((Mbua & Ocholla, 2024)است

تضمین کیفیت برای آموزش عالی در انگلستان اشاره کرد. کیفیت خدمات در آموزش عالی به عنوان تفاوت 

ز ارائه واقعی تعریف می شود. ذینفعان زیادی بین آنچه یک دانشجو انتظار دارد دریافت کند و درک آن ها ا
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برای آموزش عالی وجود دارد؛ مانند دولت، نهادهای تأمین مالی، دانشجویان، کارکنان دانشگاهی، 

کارفرمایان و جامعه؛ هر یک از این ذینفعان کیفیت را به طرق مختلف درک می کنند، زیرا منافع متمایزی 

د، دانشجویان به عنوان ذینفعان اصلی خدمات ارائه شده توسط موسسات در آموزش عالی دارند. با این وجو

(. کیفیت در آموزش یعنی مطابقت Chanaka & Samantha, 2016آموزش عالی را تجربه می کنند)

مجموعه ویژگی ها و ابعاد یک برنامه تحصیلی با انتظارات ذینفعان. کیفیت در آموزش عالی مفهومی چند 

ان زیادی به وضعیت محیطی، نظام دانشگاهی، موقعیت و شرایط و استانداردهای رشته بعدی است که به میز

در پژوهش پیش رو، کیفیت خدمات (. Karami & ShahAmiri, 2019های دانشگاهی بستگی دارد )

 است. شدهبررسی  6هدپرف شاخصآموزشی بر اساس 

 شاخص هدپرف

( Abdullah, 2006) عبداللهده است. سنجش عملکرد آموزش عالی پیشنهاد ش جهت هدپرفشاخص 

یاس مقابزار هدپرف را بر اساس نظرسنجی سروپرف، با استفاده از عوامل ویژه آموزش عالی توسعه داد. 

ش کننده کیفیت خدمات در بخکند عوامل واقعی تعیینجدید و جامع است که تلاش می یهدپرف، مقیاس

محیط خدمات کلی را که توسط دانشجویان در آموزش  تمام جنبه های آموزش عالی را به تصویر بکشد و

در واقع هدپرف مدلی برای (. Chanaka & Samantha, 2016عالی تجربه می شود، در بر می گیرد )

شناسایی و تجزیه و تحلیل ادراکات دانشجویان مراکز آموزشی می باشد. کیفیت ادراک شده بر اساس این 

ی دانشجویان است. مقیاس هدپرف، متشکل از معیارهایی در نظر مدل، معادل عملکرد ادراک شده از سو

گرفته شده است که تنها برای صنعت آموزش عالی قابل اجرا است و نه تنها مؤلفه های تحصیلی، بلکه جنبه 

 Danjuma etهایی از محیط کل خدمات را که توسط دانش آموزان تجربه می شود، در نظر می گیرد )

al., 2018 .)جنبه های آموزشی، غیر آموزشی، ای کیفیت خدمات دانشگاه در این شاخص شامل مؤلفه ه

 (. Sharif & Lemine, 2021شهرت و دسترسی هستند )

دانشگاه به عنوان مکانی برای ایجاد، استفاده و به اشتراک گذاری دانش جنبه های آموزشی: 

ات م ارائه خدمت با شایستگی یا اطلاعشناخته می شود. توقع دانشجویان نسبت به مربی یا مدرس در هنگا

                                                           
1. HEdPERF, High Education Performance 
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(. جنبه های علمی شامل مسئولیت Omar Ali et al., 2020خود نیز از منظر جنبه های تحصیلی است)

هیات علمی در همه جنبه ها مانند تدریس، سرپرستی، مشاوره و تحقیق است. متغیرهای آموزشی به کیفیت 

ه های آموزشی، وظایف و اقدامات اصلی اعضای هیأت علمی آموزش در دانشگاه اشاره دارد. منظور از مؤلف

ویژگی های  (. همچنینTri et al., 2021است که انتقال دانش از طریق تحقیق را ممکن می سازند )

کلیدی مانند داشتن نگرش مثبت، مهارت ارتباطی خوب، امکان مشاوره کافی و توانایی ارائه بازخورد منظم 

همچنین جنبه های آموزشی شامل تدریس (. Abdullah, 2006یر برجسته می شود)به دانشجویان با این متغ

محتوا، برگزاری امتحانات و ارزیابی می شود. کارکنان دانشگاهی از نظر حرفه ای بودن، شایستگی، عملکرد 

 یو تمایل به کمک رسانی به دانش آموزان ارزیابی می شوند. گریمل و گیر معتقدند دانشجویان به اساتید

کنند.  هایی موجه ارائهنیاز دارند تا محتوای آموزشی جدید را به طور واضح و قابل فهم توضیح دهند و پاسخ

 ,Reevesعوامل مؤثر بر رضایت دانشجویان را می توان به عوامل نهادی و عوامل فردی تقسیم کرد )

ر س از جمله عناص(. کیفیت تدریس، پاسخ و سرعت مدرس، سبک تدریس و همچنین اندازه کلا2017

 رضایت هستند. 

جنبه های غیر آموزشی بیانگر هر فعالیتی بجز فعالیت های آموزشی است  جنبه های غیرآموزشی:

(Muhonen ert al., 2017 جنبه های غیر آموزشی مواردی است که برای توانمندسازی دانشجویان .)

ی و کارکنان غیر آموزشی انجام می برای انجام تعهدات تحصیلی خود که وظایف آن توسط پرسنل ادار

متغیرهای غیر آموزشی به خدمات اداری و پشتیبانی  (.Danjuma et al., 2018شود ضرورت دارد )

واقع متغیرهای غیر آموزشی، مؤلفه هایی هستند که به وظایف اداری و پاسخگویی به خواسته  اشاره دارد. در

 ,.Tri et al)کارکنان غیر کادر آموزشی انجام می شود و توسط  های دانشجویان دانشگاه مربوط می شود

(. همچنین به توانایی و تمایل کارکنان اداری یا پشتیبانی برای رفتار محترمانه، ارائه رفتار عادلانه و 2020

چگونگی پذیرایی پرسنل  (.Abdullah, 2006حفاظت از اطلاعات محرمانه دانشجویان مربوط می شود )

. (  (Mbua & Ocholla, 2024))دانشگاه نیز بیانگر ویژگی های غیر علمی استاز ارباب رجوع در 

(. Danilo et al., 2017کارکنان باید در مواجهه با دانش جویان خوش اخلاق، ماهر و با رفتار نافع باشند )
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ع خدمات یتعهد کارکنان برای کمک رسانی به دانشجویان، توانایی در ارائه خدمات در مواقع نیاز و ارائه سر

 (.Omar Ali et al., 2020می تواند بر واکنش و رضایت دانشجویان تأثیر بگذارد )

عامل شهرت دربردارنده مواردی است که توان دانشگاه را در ارائه یک تصویر حرفه  شهرت)سابقه(:

(. شهرت عبارت است از قضاوت ذهنی افراد از شایستگی های Abdullah, 2006ای نشان می دهد )

شهرت دانشگاه، خلاصه تمام تداعی هایی است که افراد به دانشگاه  (.Saieda et al., 2021شگاه )دان

نسبت می دهند. شهرت دانشگاه، ادراک کلی از میزان مقبولیت و احترام گذاری به دانشگاه در میان جامعه 

ای ده کردن انتظارهاست. شهرت دانشگاه بیان کننده میزان موفقیت دانشگاه در تحقق وعده ها و برآور

ذینفعان در گذشته و پیش بینی رفتارهای آن ها در آینده است. به همین دلیل دانشگاه ها سعی در برقراری 

ارتباط با دانشجویان دارند و با تاثیری که بر ادراک دانشجویان از خدمات دریافت شده دارند، تصویری 

به مثابه نوعی دارایی غیر ملموس، قابل تقلید و مطلوب در ذهن دانشجویان ایجاد می کنند. حسن شهرت، 

ند می شود و می توادانشجویان کپی برداری نیست. شهرت خوب برند مانع درک اطلاعات منفی توسط 

 . (Mbua & Ocholla, 2024)عاملی مهم برای دستیابی به مزیت رقابتی تلقی شود

. عالیت ها و نقاط مبدا آن هاستدسترسی، عمل جابه جایی افراد بین موقعیت فضایی فدسترسی: 

دسترسی، عملی پویاست که ریشه در راحتی یا به عبارتی زمان و هزینه موردنیاز، برای رسیدن به فعالیت ها 

دسترسی، به معنای سهولت برقراری ارتباطات استفاده از امکانات و تجهیزات، و مقاصد مورد نظر دارد. 

(. امکان دسترسی به دانشگاه Danjuma et al., 2018ت )سهولت تماس، در دسترس بودن و راحتی اس

و کارکنان آن اعم از کادر اداری و آموزشی و راحتی برقراری تماس با آن ها، متغیر دسترسی را توصیف 

شامل کیفیت زندگی اجتماعی )مشاوره سلامت دانشجویی و روانشناختی(، پذیرش، همچنین  می کنند.

ت کتابخانه و سایر خدماتی است که مستقیما با فعالیت های آموزشی و خدمات مالی، کافه تریا، خدما

انشجویان دیادگیری مرتبط نیستند. سهولت تماس با ارائه دهندگان خدمات، سودمندی خدمات ارائه شده به 

 و در دسترس بودن بی وقفه خدمات اعلام شده بر ماهیت دسترسی تأثیر می گذارد.
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 تعلق عاطفی به برند

ننده و برند کعنوان پیوند احساسی بین مصرفدلبستگی دارد که به فی به برند ریشه در نظریهتعلق عاط

(. تعلق عاطفی به برند از طریق تجربیات مؤثر شناختی و رفتاری با برند موردنظر Sen et al., 2015است)

 ریهتوان انتظار داشت که نظ(. میHemsley-Brown  & Alnawas, 2016توسعه یافته است )

ر ادبیات کننده و سازمان داشته باشد و این خلأ را ددلبستگی پتانسیل بالایی برای آزمودن روابط بین مصرف

اکنون در روابط نزدیک است که ت ها در زمینهترین نظریهتعلق عاطفی یکی از جامع بازاریابی پرکند. نظریه

یه تعلق عاطفی از دیرباز برای درک واکنش (. نظرMolinilloet al., 2022شناسی ارائه شده است)روان

است  فتهربا برندها بکار دانشجویان به برندها استفاده شده است و این اواخر برای آزمون ارتباط دانشجویان 

(Hemsley-Brown & Alnawas, 2016 تحقیقات نشان داده که اگر دانشگاه ها نتوانند پیوندهای .)

ق عاطفی تعلدانشجویان ، در ایجاد وفاداری شکست خواهند خورد. هرچه داشته باشنددانشجویان احساسی با 

 حفظ رابطه ری به استفاده از منابع خود )پول، زمان و ...( برایتبیشتری به برند دانشگاه داشته باشند تمایل بیش

عاطفی  زمعمولا در رفتارهایشان عاطفی و احساساتی هستند و از طریق مراکدانشجویان با آن برند دارند. 

مغزشان عمل می کنند. درواقع عواطف و احساسات همواره قبل از شناخت شکل می گیرد، قبل از این که 

 (. Sharif & Lemine, 2021هرگونه پردازش اطلاعاتی صورت گیرد )

 رفتار شهروندی دانشجو  

هروندی رفتار شوی واژه رفتار شهروندی سازمانی نخست از سوی ارگان و همکارانش به کار گرفته شد، 

سازمانی را رفتاری خودجوش و آگاهانه می داند که بطور مستقیم، توسط سیستم پاداش دهی رسمی سازمانی 

تقویت نشده اما اثربخشی سازمانی را ارتقا می دهد. منظور از خودجوش و آگاهانه بودن آن است که این 

اب شخصی است رفتاری عمدتا مبتنی بر انتخ رفتار، ضرورت اجباری نقش یا مبتنی بر شرح وظیفه نبوده بلکه

 (. Sharif & Lemine, 2021و در صورت عدم انجام آن نیز تنبیهی به دنبال نخواهد داشت)

 انشجودرفتار شهروندی دانشجو برگرفته از مفهوم رفتار شهروندی مشتری می باشد. رفتارهای شهروندی 

با  آن را ارزشیابی و از آن قدردانی می کند. اما مستقیم گفته می شود که دانشگاه دانشجوبه رفتارهای مفید 

الزامات اجرایی یا صریح نقش فرد در ارتباط نیست. این رفتارهای خارج از نقش شامل رفتار مثبت، داوطلبانه، 
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مفید و سازنده نسبت به ارائه دهندگان خدمات است. دانشجویان ممکن است تجارب مثبت خود را با سایر 

به اشتراک بگذارند، با کارکنان خدماتی دوستانه رفتار کنند، نظر خود را بعد از به دست آوردن دانشجویان 

تجربه های خدماتی با کارمندان به اشتراک بگذارند، خدمات یک شرکت را به دیگران توصیه کنند، به 

ر این علاوه ب ارائه دهندگان خدمات کمک کنند و دانشجویان دیگر را حین تحویل خدمت راهنمایی کنند.

شامل صبر در برابر نقص خدمات است که عملکرد سازمان را به طور کارآمد حفظ  دانشجورفتار شهروندی 

 (. 6033می کند )فیض و احمدی الوار، 

اصطلاح رفتار شهروندی دانشجو، موضوعی است که تفاسیر متعددی از آن وجود دارد. در تعدادی از 

به کدهای رفتاری و ارزش های موردانتظار از دانشجویان دانشگاهی اشاره  دانشگاه های آمریکا، این موضوع

دارد. این گونه انتظارات به طور طبیعی به صداقت علمی، تعهدهای اخلاقی حضور در کلاس و قبول 

استانداردهای رشته درسی و پیروی از دستورالعمل هایی است که به وسیله دانشکده یا دانشگاه تعیین می 

این اساس رفتار شهروندی دانشجو به رفتاری گفته می شود که از دانشجویان انتظار می رود با رعایت شود. بر 

(. تعریف شهروندی Goer et al., 2014آن ها به اعضای متعهد و سالم اجتماع دانشگاهی تبدیل شوند )

ه، شهروندی در دانشجو به وظایف، مسئولیت ها یا فضایل دانشگاهی اشاره دارد. شهروند دانش آموخت

خدمت علم است و فضایل شهروند دانشگاهی، تربیت در فضای آکادمیک، تعهد به رسالت ها و ارزش های 

اضافی  رفتارهای نقشدانشگاه، پذیرش مسئولیت های ناشی از این موقعیت و توسعه حقوق شهروندی است. 

نابع صرف وقت، تلاش، انرژی و م عمدتاً شامل تسهیلات بدون پرداختی است که توسط دانشجویان از طریق

مالی آن ها برای حمایت از دانشگاه ایجاد شده است. رفتارهای داوطلبانه تمایل دانشجویان به انجام وظایفی 

)مانند ارتقاء، کمک به دانشجویان دیگر و جمع آوری اطلاعات( است که می بایست توسط کارکنان 

 (.Sharif & Lemine, 2021دانشگاه انجام شود)

 پیشینه پژوهش

 (Rastgar & Bagheri, 2023 پژوهشی با عنوان ) تصویر برند حلقه میانجی ارتباط کیفیت خدمات و

امروزه موسسات آموزش عالی با ورود در یک  ارتباطات بر تمایلات رفتاری دانشجویان در آموزش عالی

ز طریق جاد تصویر نهادی مثبت امحیط رقابتی و کاهش منابع دولتی، نیازمند حفظ و جذب دانشجویان با ای
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باشند. هدف پژوهش، بررسی تأثیر کیفیت خدمات و ارتباطات بر افزایش کیفیت خدمات و ارتباطات می

گری تصویر برند در آموزش عالی بوده است. روش پژوهش تمایلات رفتاری دانشجویان با میانجی

نفری بر اساس  023و بلوچستان با نمونه همبستگی بوده است که در جامعه دانشجویان دانشگاه سیستان 

تصادفی ساده اجرا شده است. ابزار پژوهش چهار پرسشنامه، تمایلات رفتاری، کیفیت خدمات، کیفیت 

ارتباطات و تصویر برند بوده است. نتایج نشان داد، کیفیت خدمات و ارتباطات به صورت مستقیم و 

ات و اری دانشجویان مؤثر بوده است. همچنین کیفیت خدمغیرمستقیم از طریق تصویر برند بر تمایلات رفت

ارتباطات بر تصویر برند به صورت مستقیم موثر بود از طرفی تصویر برند به صورت مستقیم بر تمایلات 

توان گفت حفظ و جذب دانشجویان تحت تاثیر کیفیت خدمات و رفتاری دانشجویان اثر داشت. می

توانند بر باشد و موسسات آموزش عالی با ایجاد تصویر مثبت نهادی مییارتباطات و تصویر برند دانشگاه م

 تمایلات دانشجویان در انتخاب دانشگاه برای ورود به تحصیل نقش سازنده داشته باشند.

(Arghavani et al., 2022 پژوهشی با عنوان ) استفاده از معیارهای ارگونومیک برای ارزیابی کیفیت

داد مطالعه حاضر به روش توصیفی تحلیلی بین تعانجام دادند.  انشگاه کردستانآموزش الکترونیکی در د

نفر از اساتید دانشگاه کردستان به صورت نمونه گیری در دسترس از تمام  58نفر از دانشجویان و  608

ع ودانشکده ها انجام شد. در این مطالعه کیفیت ارگونومیکی در ابعاد اثربخشی، کارایی، رضایتمندی و مجم

این فاکتورها)کلی( مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت که به طور کلی معیار رضایتمندی یک وابستگی خطی 

مثبت را با ارزیابی دانشجویان و اعضای هیئت علمی نشان داد. بر طبق نتایج آموزش های الکترونیکی ارائه 

تری بدست و رضایتمندی سطوح پایین شده در دانشگاه کردستان دارای اثربخشی کافی بوده اما از نظر کارایی

 .آمد

(Mbua & Ocholla, 2024)   پژوهشی با عنوان ادراک از خدمات دانشگاهی در کتابخانه های کشور

کتابخانه دانشگاهی بزرگ به روش پرسشنامه انجام شد.  63پرسشنامه از  633کنیا انجام دادند. داده های 

یژه برای افرادی نیازمند خدمات خاص و توانیاب از بزرگترین نتایج نشان داد که نبود تجهیزات مناسب بو

مشکلات این خدمات است. برخورد کارکنان خدمات و نبود دستورالعمل های آموزشی از دیگر مشکلات 

 خدمات مذکور شناخته شد. 
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(Mulinilo et al., 2022 پژوهشی با عنوان )« ایجاد اعتبار برند: نقش مشارکت، شناسایی، شهرت و

انجام دادند. هدف از انجام این پژوهش ارائه یک چارچوب مفهومی برای ایجاد اعتبار برند مقصد « لبستگید

به برند و ی تعلق عاطفاست. نتایج نشان داد که مشارکت فرهنگی پایدار، شناسایی برند و شهرت برند بر 

 ت.اثیر معناداری داشته اسبه برند بر اعتبار برند تتعلق عاطفی اعتبار برند تاثیر دارند. همچنین 

 (Sharif & Lemine, 2021 پژوهشی با عنوان )« کیفیت خدمات مشتری، دلبستگی عاطفی به برند و

انجام دادند. نتایج نشان داد « های یک بازار آموزش عالی در حال ظهوررفتارهای شهروندی مشتری: یافته

سترسی ر دارد. اما تاثیر متغیرهای غیر آموزشی و دکه متغیرهای آموزشی و شهرت و بر دلبستگی به برند تاثی

به اطلاعات رد شده است. تعلق عاطفی به برند بر رفتار شهروندی تاثیر معناداری داشته است. دسترسی به 

اطلاعات، جنبه های غیر آموزشی و شهرت با نقش میانجی دلبستگی به برند بر رفتار شهروندی تاثیر دارند 

 با نقش میانجی تعلق عاطفی به برند بر رفتار شهروندی تاثیر معناداری نداشته است.  اما جنبه های آموزشی

 (Khalid et al., 2021 پژوهشی با ) بررسی اثرات کیفیت خدمات عملکرد آموزش عالی اصلاح هدف

اد عبر پایداری سازمانی در  مالزی انجام دادند. نتایج نشان داد کیفیت خدمات دانشگاهی و اب هدپرف شده

آن بر تعهد و رضایت تاثیر می گذارد. تعهد و رضایت بر عملکرد پایدار سازمانی تاثیر معناداری دارد. تعهد 

تأثیر هدف ( پژوهشی با Kiani & Bahrami, 2020) سازمانی بر عملکرد پایدار سازمانی اثرگذار است.

زارت امور ازمانی کارکنان وعاطفی و رفتار شهروندی ستعلق مدیریت کیفیت فراگیر بر رضایت شغلی، 

جوانان و ورزش انجام دادند. نتایج نشان داد که کیفیت مدیریت فراگیر بر تعهد عاطفی، رضایت شغلی و 

. عاطفی و رضایت نیز بر رفتار شهروندی تاثیر معناداری داشته اندتعلق رفتار شهروندی سازمانی تاثیر دارد. 

کیفیت »( پژوهشی با عنوان Abdullah et al., 2014رد. )عاطفی نیز تاثیر داتعلق رضایت شغلی بر 

ام دادند. انج« عاطفی دانشجویان مقطع کارشناسی در یک آموزش عالی خصوصی در مالزیتعلق دانشگاه و 

نتایج نشان داد که کیفیت کادر آموزشی، کیفیت تحصیلی، کیفیت مدیریت، کیفیت کارکنان اداری و 

ی و کیفیت تاثیر ندارد. کیفیت تجهیزات فیزیکو تعلق عاطفی انشجویان کیفیت مدیریت بر تجربه کلی د

ارتباط با صنعت بر تجربه کلی دانشجویان تاثیر دارد. تاثیر تجربه کلی و کیفیت کلی خدمات دانشگاهی بر 

 تعهد عاطفی معنادار گزارش شده است. 
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ستفاده شده است. متغیر ( اSharif & Lemine, 2021( از مدل )6کلدر الگوی مفهومی تحقیق )ش

کیفیت خدمات دانشگاهی )جنبه های آموزشی، جنبه های غیر آموزشی، شهرت و دسترسی(، مستقل هستند. 

 متغیر وابسته این مدل، رفتار شهروندی دانشجو می باشد. متغیر تعلق عاطفی به برند نقش میانجی دارد. 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 روش پژوهش

 جامعه آماری، دانشجویان رشته مدیریتپیمایشی و همبستگی می باشد. از نوع کاربردی و  حاضرپژوهش 

از  جهت نمونه گیریدانشگاه بین المللی امام رضا)ع( و مؤسسه آموزش عالی حکیم طوس مشهد می باشد. 

گیری سهمیه ای استفاده شد. در نمونه گیری غیر تصادفی سهمیه ای، واحدهای جامعه مورد روش نمونه

اری بر حجم نمونه آمه هایی که از نظر صفت متغیر همگن تر هستند، گروه بندی می شوند. مطالعه در طبق

اساس حجم جامعه آماری و مطابق با فرمول کوکران برآورد می شود. تعداد دانشجویان مقطع کارشناسی 

 مجموع( رشته مدیریت دانشگاه بین المللی امام رضا )ع( در 23( و دکتری )080، کارشناسی ارشد )6303

( در مؤسسه آموزش عالی 88و کارشناسی ارشد ) 20نفر است. تعداد دانشجویان مقطع کارشناسی  6830

عدد می باشد.که مطابق با فرمول کوکران  6851حکیم طوس مشهد می باشد. در مجموع حجم جامعه آماری 

نه ز فرمول کوکران حجم نموبرای جامعه با این حجم، تعداد نمونه نیاز است. لذا طبق نتیجه به دست آمده ا

پرسشنامه  236نفر برآورد می شود. بر اساس نسبت های هریک از مقاطع در هر دانشگاه به ترتیب  063لازم 

پرسشنامه در مقطع دکترا در دانشگاه  0پرسشنامه بین دانشجویان ارشد و  58بین دانشجویان کارشناسی، 

 66پرسشنامه در مقطع کارشناسی و  8ریت توزیع شد. تعداد دانشگاه بین المللی امام رضا )ع( در رشته مدی

جنبه های غیر 

 آموزشی

جنبه های 

 آموزشی

 شهرت

 دسترسی

تعلق عاطفی به 

 برند

رفتار شهروندی 

 دانشجو

 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 
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 & Sharifاز پرسشنامه ساختاریافته)عدد در مقطع ارشد بین دانشجویان حکیم توس توزیع گردید. 

Lemine, 2021ها استفاده شد که بر اساس مقیاس پنج گزینهآوری دادهعنوان ابزار اصلی جهت جمع( به-

 باشد. ای لیکرت می

 ابزار پژوهش :1جدول

 منبع تعداد گویه مولفه متغیر

 0 - تعلق عاطفی به برند

Sharif & Lemine, 

2021 

 5 - رفتار شهروندی

خدمات آموزشی برمبنای 

 هدپرف

 0 جنبه های آموزشی

 0 جنبه های غیر آموزشی

 0 شهرت

 5 دسترسی

رای ب ، روایی همگرا و واگرا انجام شده است.سازه از طریق بارهای عاملیو بررسی روایی از روایی صوری 

اخ و شود که سنجش ضریب پایایی آلفای کرونبهای مختلفی به کار برده میمحاسبه ضریب پایایی شیوه

استفاده گردیده  20برای بخش آمار توصیفی از نرم افزار اس پی اس اس پایایی ترکیبی از آن جمله اند. 

 است. 

 تجزیه و تحلیل یافته ها

 8/11اند. دهندگان را تشکیل دادهدرصد از جمعیت پاسخ 5/85دهندگان زنان هستند که یشترین تعداد پاسخب

 03تا  23درصد بین  0/83اند. دکترا بودهدانشجوی درصد  0/6درصد فوق لیسانس و  0/02درصد لیسانس، 

درصد دانشجوی  5/80ند. سال سن داشته ا 03درصد بیشتر از  8/6سال و  03تا  06درصد بین  5/5سال، 

اسمیرنوف  -درصد دانشجوی مؤسسه حکیم توس بودند. آزمون کولموگروف 2/8دانشگاه امام رضا و 

زار افها از نرمگیرد. با توجه به غیر نرمال بودن دادهها صورت میبودن دادهمعمولاً برای آزمون فرض نرمال

  ها استفاده شده است.برای آزمون فرضیه 0اس الپی
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 ریمتغ بودننرمال یبررس :2جدول

 کل متغیر
 تعلق عاطفی به

 برند

رفتار 

شهروندی 

 دانشجو

متغیرهای 

 دانشگاهی
 دسترسی شهرت

متغیرهای غیر 

 دانشگاهی

Z 632/3 635/3 600/3 202/3 610/3 666/3 602/3 

 333/3 333/3 333/3 333/3 333/3 333/3 333/3 داری سطح معنی

 غیرنرمال غیرنرمال غیرنرمال غیرنرمال غیرنرمال رمالغیرن غیرنرمال نتیجه

 

 8/3جهت بررسی روایی از آزمون تحلیل عاملی تاییدی استفاده شد. تمامی بارهای عاملی متغیرها بالاتر از 

برای روایی همگرا نیز از شاخص میانگین واریانس استخراج شده  بوده و از روایی مناسبی برخوردار است.

که تمامی مقادیر میانگین واریانس سه باشد. در جدول می 8/3ست که میزان پذیرفتنی آن استفاده شده ا

 گرای خوبی برخوردارند.ر است از روایی همشتبی 8/3شده از استخراج

 
 میانگین واریانس استخراج شده :3جدول 

 میانگین واریانس استخراج شده متغیر

 835/3 تعلق عاطفی به برند

 160/3 یجنبه های آموزش

 830/3 جنبه های غیر آموزشی

 836/3 دسترسی

 865/3 رفتار شهروندی دانشجو

 186/3 شهرت

 

در  نتایج مربوط به روایی تشخیصیجهت روایی تشخیصی نیز از روش فورنل و لارکر بهره گرفته شد. 

هستند، لذا می  آورده شده است. اعداد روی قطر اصلی از تمام اعداد در سطر و ستون خود بیشتر 0جدول

 توان گفت روایی تشخیصی برقرار است.
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 روایی واگرا )تشخیصی( :4جدول

 شهرت
رفتار 

 شهروندی
 دسترسی

جنبه های غیر 

 آموزشی

جنبه های 

 آموزشی

تعلق عاطفی 

 به برند
 

     562/3 
تعلق عاطفی به 

 برند

    550/3 035/3 
جنبه های 

 آموزشی

   538/3 058/3 158/3 
یر جنبه های غ

 آموزشی

 دسترسی 128/3 826/3 888/3 535/3  

 رفتار شهروندی 868/3 806/3 105/3 800/3 568/3 

 شهرت 005/3 080/3 108/3 081/3 131/3 506/3

 

طور که قابل مشاهده است آورده شده است. همان 8 نتایج آزمون پایایی و پایایی ترکیبی نیز در در جدول

 خوبی از پایایی قرار دارد.  است که در محدوده 5/3تمامی مقادیر بالاتر از 

 

 آلفای کرونباخ و پایایی مرکب  :5جدول

 (CRپایایی مرکب ) آلفای کرونباخ متغیر

 550/3 503/3 تعلق عاطفی به برند

 510/3 555/3 جنبه های آموزشی

 585/3 568/3 جنبه های غیر آموزشی

 515/3 561/3 دسترسی

 518/3 560/3 رفتار شهروندی دانشجو

 588/3 580/3 شهرت

 

. نمود انتخاب کار ادامه برای را مناسب آزمون های و افزار نرم توان می ها داده بودن نرمال بررسی از پس

 هگزین لذا نیست حساس نمونه حجم و ها داده بودن نرمال به اس، ال پی اسمارت افزار نرم که آنجایی از
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 معادلات مدلیابی برای افزاری نرم اس ال پی اسمارت افزار نرم. یدآ می حساب به تحقیق این برای مناسبی

 ایه گویه اختصاص و افزار نرم در مدل طراحی از پس که است صورت بدین انجام روش. است ساختاری

 سیبرر مورد مدل برازش بایست می مفهومی مدل در نظر مورد روابط برقراری و متغیر هر به پرسشنامه

. است مختلفی برازش های دارای تعاریف، و افزار نرم به توجه با ساختاری معادلات در مدل یک. قرارگیرد

 همگرا، روایی سازه، روایی. شود دیده ها برازش از انواعی مختلف تحقیقات در که است شده باعث تنوع این

زاده و اسهاست )سیدعببرازش نوع این از نمونه چند کلی برازش و بینپیش ضریب و تعیین ضریب مقدار

 .(6080همکاران، 

 هاآزمون فرضیه

 های رضیهف باید شود، می محسوب برازش از بخشی عنوان به که پرسشنامه روایی و مدل برازش تایید از پس

 رصدد به توجه با و می گیرد قرار استفاده مورد تی معناداری آزمون ابتدا. گیرد قرار آزمون مورد پژوهش

 می سنجیده اثرگذاری معناداری شود می گرفته نظر در 38/3 پیش فرض رتصو به معمولا که محقق خطای

 اثرگذاری بودن معنادار دهنده نشان باشد 81/6 از بالاتر  تی اماره مقدار قدرمطلق چنانچه مرحله این در. شود

 بوده یپوش چشم قابل گفت توان می که بوده کم قدری به اثرگذاری صورت غیر در است، سنجش مورد

مقادیر  2شود شکل طور که مشاهده می(. همان6081شود )محسنین و  اسفیدانی،  نمی گرفته نظر در نادارمع و

درصد  88ها بر این اساس در سطح اطمینان ی تی را نشان داده است. در ادامه مبنای رد یا تأیید فرضیهآماره

 صورت خواهد پذیرفت.
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 (t یآماره) ریمس بیضرا یمعنادار -2شکل

ضرایب مسیر ساختاری را نشان داده است. ضرایب مسیر باید از لحاظ  0شود شکل طور که مشاهده میانهم

ی روابط هندهدبزرگی، علامت و معناداری مورد بررسی قرار بگیرند. ضرایب مسیر مثبت )بتای مثبت( نشان

ی دهندهنشان یر منفی )بتای منفی(باشد. در مقابل ضرایب مسزا میزا و برونمستقیم بین متغیرهای پنهان درون

قدرت  یدهندهباشد. این مقدار از نظر بزرگی نشانا میززا و برونروابط معکوس بین متغیرهای پنهان درون

ود شباشد که با برقرار شدن روابط غیرمستقیم از میزان بزرگی یک ضریب بتا کاسته میرابطه می

 و است اثرگذاری بزرگی و میزان دهنده نشان مسیر ضریب ی(. بزرگ6080زاده و همکاران، )سیدعباس

 بلق که است توجیه قابل مواردی در تنها مسیر ضریب. دهد می  نشان را اثرگذاری این جهت  آن علامت

أثیر هر ی میزان تدهندهضرایب تخمین استاندارد نشان .باشد رسیده اثبات به مذکور رابطه معناداری آن از

 دهد.دیگر را نشان میمتغیر بر متغیر 
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 ضرایب مسیر ساختاری :3شکل

 .جدول زیر خلاصه نتایج فرضیات را نشان می دهد
 

 خلاصه نتایج فرضیه ها:6 جدول

 هافرضیه ردیف

معناداری 

ی )آماره

t) 

ضریب 

 مسیر

سطح 

 اطمینان
 نتایج

 دتأیی %88 088/3 66/5 تعلق عاطفی به برند   ⟵جنبه های غیر آموزشی  6

 دتأیی %88 628/3 301/1 تعلق عاطفی به برند   ⟵نبه های آموزشی ج 2

 دتأیی %88 211/3 808/8 تعلق عاطفی به برند   ⟵شهرت  0

 دتأیی %88 505/3 181/20 تعلق عاطفی به برند   ⟵دسترسی  0

 دتأیی %88 868/3 652/60 ورفتار شهروندی دانشج   ⟵تعلق عاطفی به برند  8
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1 
تعلق عاطفی به    ⟵موزشی جنبه های غیر آ

 رفتار شهروندی دانشجو   ⟵برند
820/1 205/3 88% 

 دتأیی

5 
   ⟵تعلق عاطفی به برند   ⟵جنبه های آموزشی 

 رفتار شهروندی دانشجو
056/8 318/3 88% 

 دتأیی

5 
رفتار    ⟵تعلق عاطفی به برند   ⟵شهرت 

 شهروندی دانشجو
808/8 605/3 88% 

 دتأیی

8 
ار رفت   ⟵لق عاطفی به برندتع   ⟵دسترسی 

 شهروندی دانشجو
02/66 000/3 88% 

 دتأیی

 

کیفیت مدل اندازه گیری در نرم افزار پی ال اس محاسبه می شود. مثبت بودن این شاخص به معنی این است 

که مدل کیفیت لازم را داراست. میانگین شاخص نشان دهنده کیفیت کل مدل است چون تمامی این مقادیر 

 شود.ست پس کیفیت مدل ساختاری خوب ارزیابی میمثبت ا

 کیفیت مدل بر مبنای شاخص ضریب تعیین -1جدول

 شاخص اشتراک  متغیر

 61/3 تعلق عاطفی به برند

 01/3 جنبه های آموزشی

 282/3 جنبه های غیر آموزشی

 623/3 دسترسی

 000/3 رفتار شهروندی دانشجو

 056/3 شهرت

نشان داده می شود. این شاخص مجذور ضرب دو  GOFازش کلی مدل با شاخص دیگر برای سنجش بر

مقدار متوسط مقادیر اشتراکی و متوسط ضریب تعیین است. مقدار این شاخص عددی بین صفر و یک بوده 

، 36/3و هرچه این عدد به یک نزدیکتر باشد نشان دهنده برازش بهتر و اعتبار بیشتر مدل است. سه مقدار 

 . مقدار شاخص شده استمعرفی GOF عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای ترتیب بهبه 01/3و 28/3

GOFی قوی قرار دارد، بنابراین مدل از برازش مناسبی برخوردار است.در بازه 

GOF=  √Communality̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × R2̅̅ ̅ =  √0/291 × 0/441 =085/3 
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 یریگجهینتبحث و 

 گاه بر تعلق عاطفی به برند میان دانشجویان تاثیر مثبت و معناداریجنبه های غیر آموزشی دانشفرضیه اول:  

. این خدمات اداری و پشتیبانی می تواند به وظایف دفتری و اداری و پاسخگویی به خواسته های دارد

عه تجربیات مؤثر شناختی و رفتاری با دانشگاه موردنظر را توسدانشجویان دانشگاه مربوط شود که قادر است 

ین حس اطمینان به واسطه تجربه مطلوبی ایجاد می شود که دانشجو بر اساس تعاملی که با کادر اداری دهد. ا

ویان دانشجداشته و کیفیت خدمات مطلوب ارائه شده در ذهن دانشجو برجسته شده ایجاد گردیده است. 

د که این جنبه هستن امروزه خواستار نقش های تربیتی، فرهنگی، ورزشی و ارتباطی بیشتری از دانشگاه خود

های غیرآموزشی موجب ایجاد یک جو پویا و یک مزیت رقابتی مهم برای دانشگاه ها می شود. متاسفانه 

امروزه ساعات حضور دانشجویان در دانشگاه ها عمدتا به ساعات کلاسی محدود است و مسائلی مثل 

ین از دانشجویان کم شده است. مشکلات بودجه و مکان، امکان فعالیت های غیرآموزشی برای بسیاری ا

 Sharif & Lemine, 2021( ،)Khalid et al., 2021( ،)Aryaنتیجه همراستا با نتایج پژوهش های )

& Setiawan, 2020( ،)Kiani & Bahrami, 2020 .بوده است ) 

اداری نجنبه های آموزشی دانشگاه بر تعلق عاطفی به برند میان دانشجویان تاثیر مثبت و مع: دوم فرضیه

 فی، وظامؤلفه های آموزشیمنظور از متغیرهای آموزشی به کیفیت آموزش در دانشگاه اشاره دارد. دارد. 

 را ممکن می سازند. همچنین قیتحق قیاست که انتقال دانش از طر یعلم تیأهاعضای  یاصل اقداماتو 

ارائه  ییاو توان یوره کافخوب، امکان مشا یمانند داشتن نگرش مثبت، مهارت ارتباط یدیکل یها یژگیو

جب شود. افزایش بهبود کیفیت جنبه های آموزشی مو یبرجسته م با این متغیر جویانبازخورد منظم به دانش

را  برند خاص به یک دانشجواحساس مثبت و شدید دانشگاه مورد نظر می شود و ترجیح و وابستگی به برند 

تاثیر جنبه های آموزشی دانشگاه بر تعلق عاطفی به رسی پدید می آورد. لذا دومین هدف این پژوهش نیز بر

 301/1بوده است. بر اساس نتایج حاصل از فصل چهارم مقدار آماره ی تی در این مسیر برند میان دانشجویان 

ی معنادار بودن این تأثیر است و فرضیه دوم تأیید می شود. این نتیجه همراستا با گزارش شد که نشان دهنده

(، 6080(، سید جوادین و همکاران )6088(، محمودی و همکاران )6033عبدی و همکاران ) پژوهش های

 Sharif & Lemine, 2021( ،)Khalid et al., 2021( ،)Arya(، )6082محمدی و پیروی نژاد )

& Setiawan, 2020( می باشد. این فرضیه در پژوهش عبدالله )تایید نشده است. 2360 ) 

هرت ششگاه بر تعلق عاطفی به برند میان دانشجویان تاثیر مثبت و معناداری دارد. شهرت دانسوم:  یهفرض

 یندیفرآ اه،دانشگ ریتصو هیاول یریگشکلعبارت است از قضاوت ذهنی افراد از شایستگی های دانشگاه. 

ر د دانشجو یلقب اتیبر اساس افکار، احساسات و تجربدانشگاه  ریاست که در آن تصو یجیو تدر وستهیپ
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به  شهرت دانشگاه در شکل دادندر واقع می توان بیان کرد  .شودیمعنادار م دانشجو یبرادانشگاه رابطه با 

ادراک دانشجویان از کیفیت خدمات تأکید می کند و موجب می شود دانشجویان نسبت به برند دانشگاه 

یشتر ود و لذا تعلق عاطفی آن ها بوفادارتر شوند و به این باور برسند که نیازهای عاطفی شان برآورده می ش

شهرت دانشگاه بر تعلق عاطفی به برند میان ومین هدف این پژوهش نیز بررسی تأثیر سمی شود. لذا 

گزارش  808/8بوده است. بر اساس نتایج حاصل از فصل چهارم مقدار آماره ی تی در این مسیر دانشجویان 

(، 6033نتیجه همراستا با نتایج پژوهش های عبدی و همکاران )شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این 

(، Molinilo et al., 2022(، )6080(، سیدجوادین و همکاران )6081شیرخدایی و فقیه نصیری )

(Sharif & Lemine, 2021( ،)Khalid et al., 2021( ،)Arya & Setiawan, 2020)  بوده

 است. 

ارد. ق عاطفی به برند میان دانشجویان تاثیر مثبت و معناداری ددسترسی دانشگاه بر تعل چهارم: یهفرض

 ،یدسترس تیقابلدسترسی، به معنای سهولت برقراری ارتباطات استفاده از امکانات و تجهیزات می باشد. 

در استفاده از خدمات دانشگاه نشان دهنده ی متغیر دسترسی در  یسهولت تماس، در دسترس بودن و راحت

دانشگاه به شمار می رود. دسترسی به اطلاعات و فرایندها ابعاد دیگر کیفیت خدمات از کیفییت خدمات 

منظر دانشجویان هستند. این سهولت دسترسی موجب برقراری پیوند بین دانشجو و دانشگاه می شود. برقراری 

انشگاه این ا دباعث ایجاد آمادگی ذهنی پر از احساس می شود. از جمله تبعات پیوند عاطفی بتعلق عاطفی، 

هارم بر اساس نتایج حاصل از فصل چاست که با ارتباط داشتن و رابطه طولانی مدت با برند همراه می باشد. 

گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا  181/20مقدار آماره ی تی در این مسیر 

 ,.Sharif & Lemine, 2021( ،)Khalid et al(، )6033با نتایج پژوهش های عبدی و همکاران )

2021( ،)Arya & Setiawan, 2020( ،)Kiani & Bahrami, 2020 .بوده است ) 

تعلق عاطفی به برند میان دانشجویان بر رفتار شهروندی دانشجویان تاثیر مثبت و معناداری  :پنجم یهفرض

ایدار و و نشان دهنده ارتباط موثر، پ اره دارداش دانشگاهبه  دانشجویان یذهن یدلبستگبه ، یعاطف دارد. تعلق

اس ارتباط، وابسته است، احس دانشگاهبه برند  یاز لحاظ عاطف تغییرناپذیر با برند دانشگاه است. دانشجو

و این تعلق عاطفی موجب شکل گیری رفتارهای  دارد دانشگاهو لذت در هنگام برخورد با برند  اقیاشت

چون رفتار شهروندی در دانشجویان می شود. دانشجویانی که با دانشگاه فرانقشی و مشارکت دانشجو هم

پیوند عاطفی دارند، از دانشجویان دیگر پشتیبانی می کنند و برای تسهیل ارائه خدمات مؤثر کمک می نمایند 

و در صورت بروز کاستی در ارائه ی خدمات، با بخشندگی و مدارا رفتار می کنند. بر اساس نتایج حاصل 

گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است.  652/60فصل چهارم مقدار آماره ی تی در این مسیر  از
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(، 6085(، شاه طهماسبی و مزارعی )6033این نتیجه همراستا با نتایج پژوهش های فیض و احمدی الوار )

(، 6088و همکاران )(، نداف 6085(، شمس الدینی مطلق و همکاران )6085غفاری آشتیانی و عاشوریان )

(Sharif & Lemine, 2021( ،)Kiani & Bahrami, 2020 .بوده است ) 

تعلق عاطفی به برند، تاثیر جنبه های غیر آموزشی دانشگاه بر رفتار شهروندی دانشجویان فرضیه ششم: 

نان کرا میانجی گری می کند. حل مشکلات دانشجویان توسط کارمندان اداری، عمل به وعده ها توسط کار

اداری، مناسب بودن ساعات اداری، نگرش مثبت دانشجویان به کارمندان اداری، ارتباط مناسب کارمندان با 

دانشجویان، میزان اطلاع کارمندان از سیستم ها و رویه ها و عادلانه بودن رفتار با دانشجویان از جمله عوامل 

ویژگی ها موجب به وجود آمدن ارتباطی  پدید آوردن کیفیت خدمات از منظر غیر آموزشی می باشد. این

طولانی و تغییرناپذیر و مؤثر با برند دانشگاه می شود. این احساس تعلق باعث می شود که ارتباطی نزیک 

بین دانشجو و دانشگاه پدید آید و در نهایت دانشجویان به طور داوطلبانه و خود خواسته، رفتارهایی فراتر از 

انجام دهند و حتی بدون پاداش هم با انجام رفتارهای فرانقش موجب بهبود عملکرد  وظیفه را در قبال دانشگاه

گزارش شد که موید  820/1بر اساس نتایج حاصل از فصل چهارم مقدار آماره ی تی در این مسیر  نیز بشوند.

 Sharifو ) (6088معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج پژوهش های نداف و همکاران )

& Lemine, 2021.بوده است ) 

تعلق عاطفی به برند، تاثیر جنبه های آموزشی دانشگاه بر رفتار شهروندی دانشجویان را فرضیه هفتم: 

تدریس و آموزش، پژوهشگران و دانشگاهیان، کارکنان، دانشجویان، تجهیزات، میانجی گری می کند. 

وزشی کیفیت خدمات دانشگاهی به شمار می رود. اگر جنبه های آم خدمات اجتماعی و محیط یادگیری

ؤلفه مطابقت داشته باشد. از این رو، تمرکز بر م یلی با انتظارات ذینفعانصو ابعاد برنامه تحاین ویژگی ها 

های کیفیت خدمات دانشگاه، دلبستگی و تعلق عاطفی به برند را شعله ور می کند و دانشجو را به سمت خلق 

ند. این حالت هیجانی بالا و مثبت، دانشجویان را به انجام رفتارهای فرا نقشی و داوطلبانه، ارزش تشویق می ک

افزاید. لذا هفتمین هدف این پژوهش دهد که به دانشگاه ارزش میبه عبارتی رفتارهای شهروندی سوق می

جی تعلق عاطفی ش میانجنبه های آموزشی دانشگاه بر رفتار شهروندی دانشجویان از طریق نقنیز بررسی تأثیر 

گزارش شد  056/8بوده است. بر اساس نتایج حاصل از فصل چهارم مقدار آماره ی تی در این مسیر به برند 

( و 6088که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج پژوهش های نداف و همکاران )

(Sharif & Lemine, 2021.بوده است ) 

تعلق عاطفی به برند، تاثیر شهرت دانشگاه بر رفتار شهروندی دانشجویان را میانجی گری  فرضیه هشتم:

می کند. شهرت خوب دانشگاه مانع درک اطلاعات منفی توسط دانشجویان می شود و بر این اساس می 
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تواند عاملی مهم برای دستیابی به مزیت رقابتی تلقی شود. شهرت دانشگاه نشانه ی کیفیت تضمینی 

حصولات و خدمات دانشگاه و ارزیابی مطلوب عملکرد برند  دانشگاه به شمار می آید که مزایای زیادی م

از جمله قیمت بالاتر، جذب نیروی انسانی ماهر، وفاداری بیشتر کارکنان و دانشجویان و ایجاد اعتماد در 

است که  یجیدرو ت وستهیپ یندیفرآ ریتصو هیاول یریگشکلدانشجویان و تأمین کنندگان را به همراه دارد. 

معنادار  انشجود یبرادانشگاه در رابطه با  دانشجو یقبل اتیبر اساس افکار، احساسات و تجرب ریدر آن تصو

. در این حالت دانشجویان معمولا از منافع شخصی خود می گذرند و مسئولیت پذیری در راستای شودیم

لذا هشتمین هدف  وجب بروز رفتارهای شهروندی می شوند.منافع دیگران را در اولویت قرار می دهند و م

 شهرت دانشگاه بر رفتار شهروندی دانشجویان از طریق نقش میانجی تعلق عاطفیاین پژوهش نیز بررسی تأثیر 

گزارش شد  808/8بوده است. بر اساس نتایج حاصل از فصل چهارم مقدار آماره ی تی در این مسیر به برند 

( و 6088بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج پژوهش های نداف و همکاران )که موید معنادار 

(Sharif & Lemine, 2021.بوده است ) 

تعلق عاطفی به برند، تاثیر دسترسی دانشگاه بر رفتار شهروندی دانشجویان را میانجی گری فرضیه نهم: 

یی، دانشجو یباشگاه ها و انجمن ها یاندازراه دسترسی راحت به خدمات سلامت دانشگاه،  می کند.

و سهولت دسترسی امکانات آموزشی در دانشگاه  دانشگاه در ییو غذا یحیامکانات تفرسهولت دسترسی 

می تواند موجب شود که دانشجو به دانشگاه اعتماد داشته باشد، به همکاری با دانشگاه متعهد باشد، انتخاب 

ده جزء اهداف او باشد و دانشگاه را برای ادامه تحصیل به دیگران توصیه دانشگاه برای ادامه تحصیل در آین

ی بازخورد مفیدی در مورد خدمات دانشجویکند و به تبع آن در نظرسنجی های صورت گرفته شرکت کند؛ 

ان یارائه کند، به دانشگاه، اطلاعات لازم را ارائه کند، دیگران را تحصیل در دانشگاه تشویق نماید و به دانشجو

دیگر کمک رسانی کند و اطلاع رسانی به دانشجویان در خصوص خدمات دانشگاه انجام پذیرد. لذا هشتمین 

دسترسی دانشگاه بر رفتار شهروندی دانشجویان از طریق نقش میانجی هدف این پژوهش نیز بررسی تأثیر 

 02/66اره ی تی در این مسیر بوده است. بر اساس نتایج حاصل از فصل چهارم مقدار آمتعلق عاطفی به برند 

گزارش شد که موید معنادار بودن این تأثیر است. این نتیجه همراستا با نتایج پژوهش های نداف و همکاران 

 ( بوده است.Sharif & Lemine, 2021( و )6088)

انه قباتوجه به تایید فرضیات تحقیق پیشنهاد می شود کارکنان اداری دانشگاه در حل مشکلات، علاقه صاد

ای به دانشجویان نشان دهند. کارکنان اداری باید مراقبت و توجه فردی را ارائه دهند. مثلا در حفظ اطلاعات 

خصوصی دانشجویان که در اختیار آن هاست نهایت تلاش را انجام دهند. همچنین کارکنان اداری از سیستم 

ویه های مختلف موجب برقراری پیوندهای ها و رویه ها، دانش خوبی داشته باشند. آشنایی با سیستم ها ور
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قوی بین دانشجو و دانشگاه باشد. کارکنان اداری به وعده خود وفا کنند و صادقانه و منطبق بر تعهدات خود  

 رفتار نمایند. در زمان اداری محوله کارهای مربوط به امور دانشجویان را انجام دهند. 

جو نشان دهند و در آن ها تصویر مثبتی از دانشگاه در ذهن دانشاساتید نسبت به دانشجویان نگرشی مثبتی را 

ایجاد کنند. از پیشرفت های دانشجویان بازخورد ارائه دهند و زمان هایی را برای ارائه مشاوره به دانشجویان 

 در نظر بگیرند. صرف وقت برای دانشجویان باعث شکل گیری پیوندهای قوی بین آنها و دانشگاه می شود.

ن دانشگاه برنامه های فرهنگی و هنری را اجرا نمایند تا از این طریق بر تصویر برند در اذهان دیگران مدیرا

اثر مثبتی باقی بگذارند. همچنین باید امکان استخدام برای دانشجویانی که از دانشگاه مربوطه فارغ التحصیل 

در  بل ارائه است در سطح گسترده تریخدمات سلامتی که به دانشجویان قا بعلاوهمی شوند را فراهم کنند. 

نظر بگیرند و این امکان را به راحتی برای آن ها فراهم کنند. مدیران دانشگاه باشگاه ها و انجمن های 

دانشجویی را در سطح گسترده راه اندازی کنند و دانشجویان را به فعالیت و مشارکت در این گروه ها تشویق 

 نمایند. 

ن فضای آموزشی با تریاها، سلف، نمازخانه و ... با هم فاصله زیادی نداشته توصیه می شود مسافت بی

نند. از دانشجویان نظرسنجی ک اًباشند و امکان دسترسی برای دانشجویان فراهم شود. مدیران دانشگاه مرتب

 واین نظرسنجی می تواند شامل فرم ارزشیابی اساتید، کارکنان آموزشی، اداری، پرسنل خدماتی، حراست 

... باشد. اگر مشکلی در زمینه خاصی ایجاد شده باشد و دانشجو شکایت کند باید به شکایت او رسیدگی 

دانشگاه برای خود مسئولیت اجتماعی خاصی در نظر بگیرد. تبلیغات گسترده جز عواملی است که شود. 

ل گاه موردنظر تحصیشهرت خوبی برای دانشگاه رقم می زند و استفاده از چهره های مشهوری که در دانش

 کرده اند هم در شکل گیری شهرت برند اثرگذار خواهد بود.

پیشنهاد می شود در پژوهش های آینده از مقیاس های سروپرف، سروکوال و ... نیز استفاده شود. همچنین 

د. وتاثیر اعتماد بر تعلق عاطفی به برند و به تبع آن بر رفتار شهروندی دانشجو هم در این مدل بررسی ش

در صورت امکان نظرات دانشجویان دانشگاه های دیگر هم بررسی شود و با پژوهش حاضر مقایسه همچنین 

گردد. توجه به ویژگی های جمعیت شناختی نمونه آماری این تحقیق در هنگام تعمیم نتایج به سایر 

دادن  جویان برای پاسخهای مشابه باید مورد توجه قرار گیرد. همچنین عدم دقت و رغبت کافی دانشسازمان

 6036به سوالات پرسشنامه نیز از دیگر محدودیت های ناگزیر در هر پژوهشی است. این پژوهش در تابستان 

یشتر نمونه ببعلاوه انجام شده است. در دو سال گذشته عملکرد هر دو دانشگاه تحت تاثیر کرونا بوده است. 

 د.ها از دانشجویان دانشگاه امام رضا )ع( بوده ان
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The role of university service quality components based on 

Herddpref model on students' student citizenship behavior 

with the mediating role of emotional brand attachment 

Zahra Mohamadzadeh1*,Hadi Taherpour kalantari2,Mansooreh ghasempoor 3 

 

Abstract 

Branding is a strategic requirement for universities that helps them create more value for 

students and create sustainable competitive advantages. Creating a strong academic brand t 

is a main goal of many universities. The role of university service quality in strengthening 

the university brand is quite prominent. Therefore, the purpose of this research is to 

investigate the role of university service quality components based on the Headperf index on 

students' citizenship behavior with the mediating role of emotional attachment. This research 

is applied in terms of its purpose and descriptive-survey in nature. The statistical population 

is students in the field of management at Imam Reza International University and Hakim 

Toos Institute of Higher Education in Mashhad with a statistical population size of 1586 

people, of which 310 students were considered as a sample using a random-stratified 

proportional method based on the Cochran formula. The data collection tool was standard 

questionnaires based on previous research. To measure face validity from the experts' point 

of view and to examine construct validity, convergent, divergent and factor analysis were 

used, and to measure reliability, Cronbach's alpha and composite reliability were used. Data 

analysis was performed using structural equation modeling and SmartPLS software. The 

results showed that the dimensions of university service quality according to the Headperf 

model, including educational, non-educational, reputation, and accessibility, have a positive 

and significant effect on emotional attachment to the brand. The findings indicate a positive 

and significant effect of emotional attachment to the brand on student citizenship behavior. 

In addition, the quality components of university services also had a positive and significant 

effect on student citizenship behavior through emotional attachment to the brand. 

Keywords: Emotinal brand attachment, citizenship behavior, Service quality, Herfpref 

model, educational services. 
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