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ساز و کار اثرگذاری ادراک دانشجویان کشاورزی رامین خوزستان ازکیفیت خدمات آموزشی بر 

پیشرفت تحصیلی آنان 

فیض الله منوری فرد 1، مسعود برادران2 ، لاله صالحی3،  میثم رافع4
1و 4- دانشجویان دكتری آموزش كشاورزی دانشگاه كشاورزی و منابع طبیعی رامین خوزستان
2- دانشیار گروه ترویج و آموزش كشاورزی، دانشگاه كشاورزی و منابع طبیعی رامین خوزستان

3- عضو هیات علمی گروه ترویج و آموزش كشاورزی، پردیس كشاورزی و منابع طبیعی دانشگاه رازی كرمانشاه

چکیده
ادراک دانشـجویان از كیفیـت خدمـات آموزشـی، یكـی از مهم تریـن بنیان هـای بهبـود فعالیت هـای آموزشـی و پیشـرفت 
تحصیلـی آنـان در موسسـه های آمـوزش عالـی در سراسـر جهان اسـت. با ایـن وجود، هنـوز سـازوكار اثرگـذاری ادراک از كیفیت 
خدمـات آموزشـی بـر پیشـرفت تحصیلـی از سـوی پژوهشـگران به طـور جـدی مـورد توجـه قـرار نگرفتـه اسـت. لـذا، هـدف كلی 
ایـن پژوهـش كـه از لحـاظ روش گـرد آوری داده هـا میدانـی و از لحـاظ آمـاری از نوع تحقیقـات علـی- ارتباطی و از گـروه تحلیل 
ماتریـس كواریانـس اسـت، بررسـی سـازوكار اثرگذاری ادراک دانشـجویان دانشـگاه كشـاورزی و منابع طبیعی رامین خوزسـتان 
از كیفیـت خدمـات آموزشـی بـر پیشـرفت تحصیلـی آنان بـود. جامعه آمـاری پژوهش 160 تن از دانشـجویان كارشناسـی ارشـد 
دانشـگاه بودنـد كـه 110 تـن از آنـان، با اسـتفاده از روش نمونه گیـری تصادفی سـاده و با بهره گیـری از جدول كرجسـی و مورگان 
بـه عنـوان نمونه برگزیده شـدند. ابزار اصلی پژوهش پرسشـنامه بود. بررسـی روایـی، پایایی، برازش متغیرهـای پنهان و آزمون 
فرضیه هـای پژوهـش بـا اسـتفاده از روش مدل سـازی معادله هـای سـاختاری و به كارگیـری نرم افـزار LISREL 8.8 انجـام شـد. 
نتایـج تحلیـل عاملـی تاییـدی روایـی، پایایـی و بـرازش متغیرهـای پنهـان پژوهش را تاییـد كرد. نتایج به دسـت آمـده از تحلیل 
مسـیر بـا اسـتفاده از نـرم افـزار AMOS نشـان داد كه سـازه های كیفیـت تعامل و كیفیـت فضا بیشـترین تاثیر مسـتقیم بر ادراک 
از كیفیت خدمات آموزشـی و بیشـترین اثر غیر مسـتقیم را بر پیشـرفت تحصیلی دانشـجویان دارند. از سـوی دیگر، سـازه های 
ادراک از كیفیت خدمات آموزشـی و رضایتمندی در مجموع بیشـترین اثرگذاری مسـتقیم را بر پیشـرفت تحصیلی دانشـجویان 

داشـتند. همچنیـن، ادراک از كیفیـت خدمـات آموزشـی دارای اثـر معنـی داری بر میـزان رضایتمندی دانشـجویان بود. 

کلیـد واژه هـا: كیفیـت خدمـات آموزشـی، پیشـرفت تحصیلـی ، ادراک از كیفیـت خدمـات، رضایتمنـدی، دانشـجویان 
كشـاورزی

نویسنده  ی مسئول: فیض الله منوری فرد                                                                                           
  monavvarifard@ut.ac.ir  :رایانامه
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مقدمه
بیـان  از هـاروی )2001(  نقـل  بـه  بـراوو )2012(  و  كاردنـا 
خدمـات  كیفیـت  دربـاره ی  دانشـجویان  ادراک   « می دارنـد: 
مه متریـن  از  یكـی  آموزشـی  محیط هـای  در  شـده  ارایـه 
موسسـه های  در  آموزشـی  فعالیت هـای  بهبـود  بنیان هـای 
بیـان  ایـن  هنـوز  اسـت«.  جهـان  سراسـر  در  عالـی  آمـوزش 
اعتبـار خـود را حفـظ كـرده و اهمیـت آن رو بـه فزونـی اسـت، 
و توجـه و تمركـز بسـیاری از پژوهش هـای جهانـی را معطـوف 
بـه خـود كـرده اسـت. ایـن اهمیـت از آنجـا ناشـی می شـود كه 
داشـتن تصویـری خـوب از كیفیـت خدمـات دانشـگاه، موجب 
ایجـاد احسـاس رضایـت در دانشـجویان شـده و ایـن امـر بـه 
نوبـه خـود بر سـطوح بـالای یادگیـری، افزایش سـطح عملكرد 
منابـع  كیفیـت  بهبـود  تحصیلـی،  پیشـرفت  دانشـجویان، 
فقـر  كـردن  و ریشـه كن  اقتصـادی  نهایـت رشـد  و در  انسـانی 
توسـط دولت هـا نقشـی انـكار ناپذیـر دارد )برادبنـت و پـون، 
2015؛ بـراون و مـازارول، 2009؛ پاجـارس، 2006؛ یونسـكو، 

 .)2003 سـچونگ،  2005؛ 
از  ادراک  كـه  می شـود  ناشـی  آنجـا  از  نقش آفرینـی  ایـن 
كیفیـت خدمـات آموزشـی در ارتباطـی مسـتقیم بـا پیشـرفت 
تحصیلی بوده و پیشـرفت تحصیلی نیز، در ارتباط مسـتقیمی 
همچـون  دانشـجویان  فـردی  و  شـناختی  مهارت هـای  بـا 
انگیـزش و عامل هـای زمینـه ای اسـت )رادی، 2013؛ گـوای و 

توكلـی، 2009(. و  زاده  همـكاران، 2010؛ رضـا 
كیفیـت  از  دانشـجویان  ادراک  فزاینـده  اهمیـت  به رغـم 
بـه هدف هـای تعییـن شـده  خدمـات آموزشـی در دسـتیابی 
دانشـگاه و پیشـرفت تحصیلـی دانشـجویان، هنـوز سـاز و كار 
بـر  آموزشـی  خدمـات  كیفیـت  از  ادراک  اثرگـذاری  چگونگـی 
پیشـرفت تحصیلـی دانشـجویان، به عنـوان مسـئله ای كلیدی 
دانشـگاهی  جامعـه  اعضـای  دیگـر  و  پژوهشـگران  میـان  در 
به شـمار می آیـد )پیت و همـكاران، 2014؛ یانـگ و همكاران، 
2013(. لـذا، تدویـن سـازوكار چگونگـی اثرگـذاری ادراک از 
كیفیـت خدمـات آموزشـی بـر پیشـرفت تحصیلی دانشـجویان 
بـه ویژه دانشـجویان رشـته های كشـاورزی با توجه بـه ماهیت 
ایـن رشـته ها می تواند بـه برنامه ریزان دانشـگاهی در راسـتای 
سـازمان دهی و هدایـت بهینـه منابع دانشـگاهی اعـم از مادی 

و انسـانی كمـک شـایان توجهـی كنـد. 
خدمات  كیفیت  ابعاد  آغاز  كه  است  ضروری  راستا  این  در 

آموزشی مشخص و سپس چگونگی اثرگذاری ادراک از كیفیت 
مورد  دانشجویان  تحصیلی  پیشرفت  در  آموزشی  خدمات 
نظر  مورد  هدف های  به  دستیابی  منظور  به  گیرد.  قرار  بحث 
آموزشی،  خدمات  كیفیت  از  تعاریفی  ارایه  با  پژوهش  این 
آموزشی  خدمات  كیفیت  بر  اثرگذار  عامل های  مهم ترین 
و  نگاشته ها  پیشینه  پایه  بر  كشاورزی  دانشكده های  در 
مرحله  در  و  كرده  گزینش  نویسندگان  دانشگاهی  آموزه های 
از كیفیت  ادارک  اثرگذاری  از چگونگی  بعد، چارچوبی نظری 
خدمات آموزشی بر پیشرفت تحصیلی دانشجویان كشاورزی 

ارایه خواهد كرد.   
در  تغییـر  اثـر  در  همـواره  آرمانـی  یادگیـری  محیـط  
فناوری هـا و روش هـای تدریـس جدیـد در حـال تغییـر بوده و 
طراحـان فلسـفه آموزشـی، به طـور پیوسـته نیازمنـد بازنگری 
در عامل هـای تعییـن كننده كیفیت خدمات آموزشـی هسـتند 
خدمـات  كیفیـت   )2014( اسـتیگلینگ   .)2005 )هیگنـز، 
آموزشـی را بـه عنوان نتیجه یـک فرایند ارزیابـی بین خدمات 
تعریـف  بـا خدمـات دریافـت شـده  انتظـار در مقایسـه  مـورد 
می كنـد. بنابرایـن، اغلـب درک از كیفیـت خدمـات بـا میـزان 
رضایتمنـدی فـرد بـه عنـوان تابعـی از ادراک هـا و انتظارهـا، 
در ارتباطـی متقابـل اسـت )گرجـی و همـكاران، 1392(. بـر 
ایـن پایـه، كیفیـت خدمـات آموزشـی را می تـوان بـه عنـوان 
مقایسـه ی بین انتظارهای دانشـجویان از خدمات دانشـگاهی 

بـا عملكـرد دانشـگاه تعریـف كـرد )اسـتیگلینگ، 2014(.
بــا توجــه بــه اینكــه چــه ابعــادی از كیفیــت خدمــات 
آموزشــی از ســوی دانشــجویان مــورد ارزیابــی قــرار می گیــرد؛ 
میشــرا )2007( شــش بعــد بــرای كیفیــت خدمــات در آمــوزش 
از:  بودنــد  بعــد عبــارت  ایــن شــش  پیشــنهاد داد.  عالــی 
)1( خدمــات ملمــوس )تجهیــزات كافــی و امكانــات(؛ )2( 
شایســتگی ها )تخصــص در تدریــس، دانــش عملــی و نظــری(؛ 
نیــت،  حســن  دانشــجویان،  نیازهــای  )درک  نگــرش   )3(
گرایــش بــه كمــک بــه دانشــجویان و غیــره(؛ )4(محتــوای 
آموزشــی )ارتبــاط عملــی برنامــه درســی بــا رشــته تحصیلــی، 
ــه  ــب )ارای ــال مطال ــره(؛ )5( انتق ــش و غی ــری دان انعطاف پذی
مؤثــر، توجــه بــه بازخــورد دانشــجویان، تشــویق دانشــجویان 
ــه شــكایت های دانشــجویان  و غیــره(؛ و )6( اعتمــاد )توجــه ب

ــان(.  ــكات آن ــل مش و ح
منظـور  بـه   )2002( اونیـل  و  رایـت  همچنیـن، 

ساز و کار اثرگذاری ادراک...
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از  دانشـجویان  درک  بـا  مرتبـط  عامل هـای  شناسـایی 
مـدل  مبنـای  بـر  دانشـگاه،  در  آموزشـی  خدمـات  كیفیـت 
سـروكوال)SERVQUAL(  هشـت عامـل را شناسـایی كـرد. 
از: )1( آموزه هـای آموزشـی  بودنـد  ایـن عامل هـا عبـارت 
متنـوع: تنـوع دوره هـای آموزشـی؛ )2( دسترسـی آسـان بـه 
تسـهیلگران: محـل سـكونت آنـان؛ )3( تعامـل بیـن فـردی: 
تعامـل بین دانشـجویان و اسـتادان؛ )4( كیفیت دانشـجویان: 
میانگیـن نمره های كسـب شـده توسـط دانشـجویان )معدل(؛ 
)5( فراینـد آموزشـی: نیازهـای ویـژه و توانایی پاسـخگویی به 
ایـن نیازهـا؛ )6( كیفیـت اعضـای هیـات علمـی: آمـوزش فنی 
قابلیت هـای  رایانـه ای:  امكانـات   )7( اسـتادان؛  حرفـه ای  و 

فناورانـه در دانشـگاه؛ و )8( پیشـینه تدریـس اسـتادان. 
عامل هـای  تأثیـر  گویـای  شـده  یـاد  پژوهش هـای  نتایـج 
مختلـف دانشـگاهی در ادراک دانشـجویان از كیفیـت خدمات 
ایـن عامل هـا  بنابرایـن، ضـروری اسـت كـه  آموزشـی اسـت. 
دانشـكده های  در  شـده  ارایـه  خدمـات  گرفتـن  نظـر  در  بـا 
كشـاورزی در شـمار عامل هایی كمتری كـه دربرگیرنده همه ی 
ابعـاد مرتبـط باشـد، تجمیـع شـود. بـه همیـن منظـور گـروه 
نتایـج پژوهش هـای زین الدیـن  قـرار دادن  بـا مبنـا  پژوهـش 
و  مشـاهدات  و   )2007( همـكاران  و  زین الدیـن   ،)2006(
ادراک  بـر  اثرگـذار  عامل هـای  خویـش،  میدانـی  تجربه هـای 
دانشـجویان از كیفیـت خدمـات آموزشـی را در چهـار عامل به 
شـرح ذیـل خاصـه كردنـد: )1( كیفیـت فرایندهـا: چگونگـی 
ارایـه موضوع هـای )سـخنرانی، سـمینار، انفـرادی، انعطـاف 

پذیـری، خاقیـت، كار میدانـی و غیـره(.
 ایـن بعد، میـزان اجرای مناسـب فعالیت هـا را اندازه گیری 
می كنـد؛ )2( سـاختار زیـر بنایـی: منابـع اساسـی مـورد نیـاز 
می كنـد  اندازه گیـری  را  آموزشـی  خدمـات  اجـرای  بـرای 
درونـی  فعالیت هـای  رابطه هـا،  فناورانـه،  و  انسـانی  )منابـع 
و اینكـه چگونـه بایـد فعالیت هـا مدیریـت شـود، همـكاری و 
هماهنگـی(؛ )3( كیفیـت تعامل و ارتباطات: بین دانشـجویان 
و  كاركنـان  خـود  بیـن  دانشـجویان،  و  كاركنـان  مسـئولان،  و 
نیازهـای  را در مدیریـت  توانایـی دانشـگاه  بعـد،  ایـن  غیـره. 
در  نیـاز،  مـورد  اطاعـات  بـه  آنـان  دسـتیابی  و  دانشـجویان 
فضـای  كیفیـت   )4( و  می كنـد؛  ارزیابـی  را  زمـان  كوتاه تریـن 
موقعیـت  و  مناسـب  طرح ریـزی  امنیـت،  اعتمـاد،  دانشـگاه: 
مكانـی دانشـگاه بـه طـوری كـه منعكـس كننـده دانشـگاه بـه 

صـورت یـک مجموعـه كامـل باشـد.
بسـیار  توجـه  اخیـر  سـال های  در  آموزشـی  پژوهشـگرانِ 
زیـادی بـه نقـش افـكار و باورهـای فراگیران كـرده و بـاور دارند 
كـه ایـن عناصر نقش بـی بدیلی در فرایند یادگیری و پیشـرفت 
تحصیلـی ایفا می كننـد )پاجارس، 2006؛ سـچونک، 2003(. 
نظریـه  زمینـه،  ایـن  در  نظریه هـا  پركاربردتریـن  از  یكـی 

شـناختی اجتماعـی  اسـت. 
بـر پایـه ایـن نظریـه، عملكـرد انسـان در یک كنـش تبادلی 
رفتارهـای  بـه  بسـتگی  تبادلـی  كنـش  ایـن  و  می كنـد  عمـل 
فـردی، عامل هـای درونـی )مانند افـكار و باورهـا( و عامل های 
محیطـی دارد )بنـدورا، 1997، 1986(. اهمیـت ایـن نظریه از 
آنجـا ناشـی می شـود كـه ایـن سـه جنبـه )رفتارهـای فـردی، 
ارتبـاط  در  محیطـی(،  عامل هـای  و  درونـی  عامل هـای 
دانشـجویان  رفتـار  و  یادگیـری  بروندادهـای  بـا  مسـتقیمی 
را تعییـن  نهایـت رضایـت و عملكـرد دانشـجویان  بـوده و در 
نظریـه  نظـر  نقطـه  از   .)2010  ،2012 )گواردینـو،  می كننـد 
شـناختی-اجتماعی، یكـی از مهم تریـن عامل هـای محیطـیِ 
اثرگـذار بـر افـكار و باورهـای دانشـجویان در جهـت دسـتیابی 
بـه هدف هـای تعییـن شـده در نظام آمـوزش عالی و پیشـرفت 
اسـت  دانشـگاه  در  آموزشـی  خدمـات  كیفیـت  تحصیلـی، 

 .)2012( بـراوو  و  )كاردونـا 
شـواهد تجربـی  نیـز مؤیـد آن اسـت كـه  كیفیـت دانـش و 
كار اسـتادان )در زمینـه مهارت هـای آموزشـی و تـوان كنتـرل 
)ماننـد  كاس  فیزیكـی  منابـع  كیفیـت  درس(،  كاس هـای 
میـز و صندلـی، تختـه سـیاه و سـفید، گـچ و ماژیـک، رایانـه 
كیفیـت  مؤلفه هـای  از  برخـی  عنـوان  بـه    )... و  پروژكتـور  و 
خدمـات آموزشـی در ارتباطی مسـتقیم با پیشـرفت تحصیلی 
وایت مـن،  و  میكالـوا  2010؛  )زوو،  دارد  قـرار  دانشـجویان 
2007؛ سـانتیبانز، 2006؛ لی و همكاران، 2005(. همچنین، 
كیفیـت فضـای دانشـگاه از نظـر موقعیـت مكانی، سـاختاری و 
منابـع در ارتبـاط مسـتقیم بـا پیشـرفت تحصیلی دانشـجویان 

اسـت )چـوا و همـكاران، 2015؛ هونـگ، 2010(. 
ــه ادراک از  ــد ك ــان داده ان ــا نش ــن، پژوهش ه ــر ای ــزون ب اف
ــا  كیفیــت خدمــات آموزشــی به طــور گســترده ای در ارتبــاط ب
رضایــت دانشــجویان از خدمــات ارایــه شــده اســت )كاردنــا و 
ــت  )2000(  ــدی و هول ــن، بران ــش كرونی ــراوو 2012(. پژوه ب
گویــای وجــود رابطــه مثبــت و معنــی دار بیــن درک از كیفیــت 
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ــود.  ــجویان ب ــدی دانش ــزان رضایتمن ــی و می ــات آموزش خدم
همچنیــن، ال- الاک و الناصــر  )2012( مدلــی را طراحــی و 
ــن درک از  ــی داری بی ــه معن ــه در آن رابط ــد ك ــعه داده ان توس
ــود  ــجویان وج ــدی دانش ــزان رضایتمن ــات و می ــت خدم كیفی
خــود  پژوهــش  در   )2003( همــكاران   و  بیگیــن  داشــت. 
نشــان دادنــد كــه رابطــه مثبــت و معنــی داری در ســطح بســیار 
ــدی  ــزان رضایتمن ــات و می ــت خدم ــن ادراک از كیفی ــالا بی ب

و  نیــا  عابدینــی  پژوهش هــای  دارد.  وجــود  دانشــجویان 
گویــای   )2006( همــكاران   و  داگاس  و   )2011( همــكاران 
آن بــود كــه بیــن همــه ی ابعــاد ادراک از كیفیــت خدمــات 
آموزشــی و میــزان رضایتمنــدی دانشــجویان رابطــه مثبــت و 

ــود دارد.  ــی داری وج معن
بنـا بـر آنچـه تـا كنـون عنـوان شـد، می تـوان مـدل نظـری 

پژوهـش را برابـر نـگاره )1( ترسـیم كـرد.

نگاره 1- مدل نظری پژوهش

كیفیت فرایندها

كیفیت ساختار زیربنایی

كیفیت تعامل

كیفیت فضای دانشگاه

ادراک از كیفیت 
خدمات آموزشی

رضایت مندی از 
خدمات آموزشی

پیشرفت تحصیلی

روش شناسی
از  نـوع تحقیقـات كمّـی،  از  از نظـر ماهیـت  ایـن پژوهـش 
هـا  داده  آوری  گـرد  روش  لحـاظ  از  كاربـردی،  هـدف  لحـاظ 
میدانـی و از لحـاظ آمـاری از نوع تحقیقات علـی- ارتباطی و از 
گروه تحلیـل ماتریس كواریانس اسـت. جامعه آماری پژوهش 
شـامل همه دانشـجویان كارشناسـی ارشد دانشـگاه كشاورزی 
و منابـع طبیعـی رامیـن خوزسـتان در سـال تحصیلـی 93-94 
بـود )N=160(، كـه با اسـتفاده از جـدول نمونه گیری كرجسـی 
و مـورگان، شـمار 110 تـن از آنـان بـه عنـوان نمونـه بـه روش 

نمونه گیـری تصادفـی سـاده برگزیـده  شـدند.
 ابـزار اصلـی پژوهـش بـرای گـردآوری داده هـا و اطاعات، 
پرسشـنامه ای در هفـت بخـش بـود. بخش هـای اول تا چهارم 
مربـوط به متغیرهای پژوهش كاردنـا و براوو )2012(  بود. این 
پرسشـنامه در قالـب پرسـش های كیفیـت فراینـد )4 گویـه(، 
كیفیـت سـاختار زیربنایـی )5 گویـه(، كیفیـت تعامـل )5 گویه( 
و كیفیـت فضـای دانشـگاه )4 گویه( و در قالـب مقیاس مجموع 
)امتیـاز  بـد  خیلـی  از   )1387 همـكاران،  و  )سـلیمی  نمره هـا 
یـک( تـا خیلی خـوب )امتیاز هفت( بـه ارزیابی دانشـجویان از 

كیفیـت خدمـات ارایه شـده در دانشـگاه می پـردازد. 
از  دانشـجویان  ادراک  ارزیابـی  بـه  ششـم  و  پنجـم  بخـش 
از  آنـان  رضایتمنـدی  میـزان  و  آموزشـی  خدمـات  كیفیـت 
كیفیـت خدمـات آموزشـی دریافـت شـده بـر پایـه  پرسشـنامه 

پژوهـش یانـگ و همـكاران )2013( در قالـب مقیـاس مجموع 
نمره هـا از بسـیار نامناسـب )امتیـاز یـک( تـا بسـیار مناسـب 
بـه  مربـوط  هفتـم  بخـش  شـد.  اندازه گیـری  هفـت(  )امتیـاز 
میـزان پیشـرفت تحصیلی دانشـجویان بود كه برپایه اسـتفاده 
شـمار  و  دانشـجویان  معـدل  مختلـف،  پژوهش هـای  مكـرر 
قـرار  تحصیلـی  پیشـرفت  مبنـای  شـده،  چـاپ  مقاله هـای 

گرفـت.  
روش هـای آمـاری مـورد اسـتفاده در ایـن پژوهـش تحلیـل 
بـرای   R، SPSSWin20 افـزار   نـرم  از  اسـتفاده  بـا  همبسـتگی 
محاسـبه تتـای ترتیبـی و مدل سـازی معادله هـای سـاختاری 
مدل سـازی  بودنـد.   AMOS و   Lisrel8.8 از   اسـتفاده  بـا 
معادله هـای سـاختاری روشـی اسـت كـه بـرای نشـان دادن، 
بیـن  علـی  رابطـه  دربـاره ی  فرضیه هـا  آزمـون  و  بـرآورد 
و  )زامپتاكیـس  مـی رود  بـه كار  پنهـان  و  آشـكار  متغیرهـای 
موسـتاكیس، 2006(. ایـن رویكـرد دارای دو مرحلـه ی مـدل 
اندازه گیـری و مـدل سـاختاری اسـت )اندرسـون و گربینـگ، 

.)1988
در مرحلـه اول، یعنـی مـدل اندازه گیری به بررسـی روایی و 
پایایـی متغیرهـای پنهان تحقیق بـا اسـتفاده از تحلیل عاملی 
تأییـدی )CFA( پرداختـه می شـود. در ایـن مرحلـه از روایـی 
سـازه )AVE( برای بررسـی روایی و از پایایـی تركیبی )CR( و 
همچنیـن، ضریـب تتـای ترتیبی ) ( بـرای بررسـی پایایی ابزار 

ساز و کار اثرگذاری ادراک...
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شماره 34، پاییز 94

گویه ها

)PERC1( كیفیت فنی و حرفه ای اسـتادان
)PERC2( آماده نمودن دانشـجویان برای شغل آینده

)PERC3( مشـاركت دانشجو در طراحی برنامه آموزشی
)PERC4( مفید بودن مطالب آموزشـی با توجه به نیازهای جامعه 

)1SATI( رضایت از فعالیت های فرهنگی دانشـگاه
)SATI2( رضایت از جذابیت برنامه های آموزشـی

)SATI3( رضایت از توجه مدیران دانشـگاه به مشكات دانشجویان
)SATI4( رضایـت از احتـرام آمیز بودن رفتار كاركنان و كارمندان 

دانشگاه
)PRO1( ارایه مطالب به شـیوه قابل درک

)PRO2( انعطاف پذیری در شـیوه ارائه مطالب از سوی اساتید
)PRO3( بازخورد نتیجه ارزشـیابی به دانشجویان

)STRA1( تناسـب در نسبت استاد به دانشجو
)STRA2( پهنای باند اینترنت دانشـگاه

)STRA3( تجهیز آزمایشـگاه ها با وسایل آزمایشگاهی مورد نیاز
)STRA4( فضای فیزیكی كاس ها

)INT1( احترام متقابل بین اسـتاد و دانشجو
)INT2( حاكم بودن جو اعتماد در دانشـگاه

)INT3( دسترسـی آسان به اطاعات مورد نیاز برای انجام امور 
اداری

)ATMO1( زیرسـاخت های ورزشی و تفریحی
)ATMO2( دسترسـی آسان به سایر دانشگاه ها

ضریب پایایی 
)CR( مرکب

0/81

0/84

0/83

0/80

0/77

0/74

ضریب تتای 
ترتیبی ) (

0/72

0/75

0/78

0/71

0/72

0/76

ضریب میانگین واریانس 
)AVE( استخراج شده

0/82

0/83

0/81

0/78

0/79

0/75

جدول1- نتایج تحلیل روایی و پایایی سـازه های مورد مطالعه تحقیق همراه نشـانگرها

صفت های مکنون مورد 
مطالعه

ادراک از كیفیت خدمات 
)PERC( آموزشی

رضایت مندی از خدمات 
)SATI( ارائه شده

)PRO( كیفیت فرایند

كیفیت ساختار زیربنایی 
)STRA(

)INT( كیفیت تعامل

كیفیت فضای دانشگاه 
)ATMO(

اندازه گیـری اسـتفاده می شـود.  چنانچـه مقـدار AVE بالاتـر 
از 0/5، مقـدار CR بالاتـر از 0/6 و تتـای ترتیبـی بالاتـر از 0/7 
باشـد، در آن صـورت روایـی و پایایـی ابـزار تحقیـق مناسـب و 

شـایان پذیـرش خواهـد بـود )Raykov, 1998(. ایـن مقادیـر 
بـه همـراه نشـانگرهای هر سـازه در جـدول )1( قابل مشـاهده 

است.

یافته ها
بنابـر نتایـج به دسـت آمـده از آمار توصیفی، میانگین سـنی 
دانشـجویان 25/06 سـال بـا انحـراف معیـار 2/51 سـال بـود. 
مسـن ترین دانشـجو 40 سـال و جـوان تریـن دانشـجو 21 سـاله 
بـود. میانگیـن معـدل پاسـخگویان 16/32 بـا انحـراف معیـار 
1/43بـود. از نظـر جنـس 57/3 درصـد از پاسـخگویان، پسـر و 

42/7 درصـد دختـر بودنـد.
سـاختاری  معادله هـای  مدل سـازی  از  اسـتفاده  از  پیـش 
بـا نـرم افـزار لیـزرل، رابطـه بیـن متغیرهـای تشـكیل دهنـده 
مـدل بـا یكدیگـر ارزیابـی شـدند. بـا توجـه بـه این كـه ماتریـس 
اسـت،  علـی  مدل هـای  تحلیـل  و  تجزیـه  پایـه  همبسـتگی، 

جـدول )2( گویـای ارتبـاط مثبـت و معنـی داری بیـن متغیرهـا 
اسـت. لازم بـه یـادآوری اسـت كـه همخطـی بیـن متغیرهـای 
نبـود  یافته هـا گویـای  كـه  قـرار گرفـت  پژوهـش مـورد آزمـون 

بـود. میـان متغیرهـا  در  هم خطـی 
اندازه گیـری  مـدل  ارزیابـی  منظـور  بـه  پژوهـش  ایـن  در 
متغیرهـای پنهـان )سـازه ها( پژوهش از تحلیـل عاملی تأییدی 
نهفتـه  متغیرهـای  اندازه گیـری  مـدل  شـد.  اسـتفاده   )CFA(
پژوهـش بـا بارهـای عاملی اسـتاندارد شـده )نگاره هـای 2، 3(، 
 t بارهـای معنی داری به همراه شـاخص های برازندگـی  و مقدار

در جـدول )3( نشـان داده شـده اسـت. 
بـا توجـه بـه مقـدار گـزارش شـده شـاخص های برازندگی در 
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میانگین از 7

3/06
3/28
3/53
4/00
3/31
3/80
3/51

1

1
0/498**
0/440**
0/481**
0/560**
0/450**
0/486**

2

1
0/441**
0/363**
0/603**
0/350**
0/379**

3

1
0/329**
0/577**
0/475**
0/575**

4

1
0/429**
0/483**
0/430**

5

1
0/479**
0/558**

6

1
0/650**

7

1

انحراف معیار

1/76
1/56
1/74
1/65
1/67
1/82
1/50

جدول 2- خاصه همبسـتگی بین متغیرهای پژوهش

متغیر

كیفیت فرایندها )1(
كیفیت ساختار زیربنایی )2(

كیفیت تعامل )3(
كیفیت فضای دانشگاه )4(

ادراک از كیفیت خدمات )5(
رضایتمندی )6(

پیشرفت تحصیلی )7( 

نگاره3- مدل اندازه گیری متغیرهای كیفیت فرایند، 
ساختار، تعامل و فضا با نمایش بارهای عاملی استاندارد 

شده 

نگاره2- مدل اندازه گیری متغیرهای ادراک از كیفیت 
خدمات آموزشی، رضایت مندی و پیشرفت تحصیلی با 

نمایش بارهای عاملی استاندارد شده

نگاره هـای 2 و 3 دیـده می شـود كـه داده هـا از لحـاظ آمـاری بـا 
سـاختار عاملـی و متغیرهای پنهـان پژوهش سـازگاری دارند و 
این نمایانگر همسـو بودن نشـانگرها با سـازهای نظری پژوهش 
 t اسـت. بـا توجـه بـه جـداول )1( و )3(، دیده می شـود كه مقـدار
همـه ضریب هـای مسـیر بیـن نشـانگرها و متغیرهـای پنهـان 

پژوهش بالاتر از 1/96 می باشـند و شـاخص های CR،   ترتیبی 
و AVE بـرای همـه ایـن متغیرهـا مقـدار بـالا و مناسـبی دارند. 
بنابرایـن، می تـوان بیان كرد كه همه نشـانگرهای گزینش شـده 
بـرای سـنجش متغیرهـای نهفتـه پژوهش بـه درسـتی گزینش 

شـده اند و روایـی و پایایـی آنهـا نیـز مورد تایید اسـت. 

ساز و کار اثرگذاری ادراک...

**معنی داری در سطح 0/01 خطا      *معنی داری در سطح 0/05 خطا
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نشانگر

PERC1
PERC2
PERC3
PERC4
SATI1
SATI2
SATI3

ضریب استاندارد شده

0/63
0/77
0/79
0/74
0/83
0/87
0/71

T

7/01
8/91
9/48
8/59

10/26
10/82
8/24

نوع متغیر

وابسته مستقل/ 

وابسته مستقل/ 

جدول 3- خاصه اطاعات مدل هـای اندازه گیری متغیرهای پنهان پژوهش
نهفته متغیرهای 

)PER( ادراک از كیفیت خدمات آموزشـی

)SATI( رضایتمندی از خدمات ارایه شـده

PRO1
PRO2
PRO3
STR1
STR2
STR3
STR4
INT1
INT2
INT3
INT4

ATMO1
ATMO2

82/0
89/0
64/0
73/0
70/0
78/0
60/0
63/0
78/0
66/0
69/0
82/0
75/0

9/66
10/71
7/11
8/33
7/93
9/20
6/47
6/96
9/07
7/28
7/77
9/19
8/28

مستقل

مستقل

مستقل

مستقل

)PRO( كیفیت فرایند

)TTR( كیفیت ساختار زیربنایی

)INT( كیفت تعامل

)ATMO( كیفیت فضای دانشگاه

مدل  برازش  و  پایایی  روایی،  تایید  و  پالایش  از  پس 
عاملی  تحلیل  توسط  پژوهش  پنهان  متغیرهای  اندازه گیری 
مدل  روش  از  پژوهش  فرضیه های  آزمون  منظور  به  تاییدی، 
شد.  استفاده  مسیر  تحلیل  قالب  در  ساختاری  معادله های 
مدل ساختاری رابطه بین متغیرهای پنهان پژوهش با نمایش 
بارهای عاملی استاندارد شده و شاخص های برازندگی در نگاره 
شده ی  تبیین  واریانس  و  معنی داری  سطح   ،t مقدار  و   )4(
متغیرهای وابسته پژوهش در جدول )4( نشان داده شده است. 

برازندگی  شاخص های  می شود،  مشاهده  كه  همان گونه 
برای مدل ساختاری شایان پذیرش بوده و نمایانگر سازگاری 
دارای   GFI شاخص  زیرا  هستند.  ساختاری  مدل  مناسب 
مقدار NFI ،0/93 0/94 و RMSEA 0/069 است كه به ترتیب 
نشان می دهند كه باقی مانده شایان توجهی در بافت داده ها به 
جا نمانده، ضمن اینكه رابطه های علّی به درستی تبیین و نیز 

خطای اندازه گیری در الگو به خوبی كنترل شده است.

نگاره4- معادله ساختاری متغیرهای 
پنهان همراه با اثرات مستقیم و غیر 

مستقیم آنها
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 t مقدار

2/67
 2/46
 3/95
3/14
2/21
 5/66
 2/85
2/52

R2
PERC = 0.628                  R2

SATI =  0.561                  R2
ACHI = 0.47

سطح معنی داری

0/00
0/00
0/00
0/00
0/00
0/00
0/00
0/00

جدول 4- مقدار t، سـطح معنی داری و واریانس تبیین شـده ی متغیرهای پژوهش

مسیر

PERC  PRO
PERC  STRA
ACHI   STRA

PERC  INT
PERC  ATMO
SATI  PERC 
ACHI  PERC
ACHI  SATI

یافته هـای بـه دسـت آمـده از تحلیـل مسـیر نشـان می دهد 
كه چهار سـازه كیفیت فرایند )**θ = 0/22 ,  t = 2/67(، كیفیت 
  t = 3/14**( كیفیـت تعامـل ،)θ = 0/20 ,  t = 2/46**( سـاختار
, θ = 0/42( و كیفیـت فضـا )**θ = 0/24 ,  t = 2/21( دارای اثـر 
معنـی داری بر ادراک دانشـجویان از كیفیت خدمات آموزشـی 
هسـتند. همچنیـن، ادراک از كیفیـت خدمـات آموزشـی بـه 
 ,   t θ( و )**5/66 =   = 0/67 ,   t ترتیـب بـا مقـدار )**2/85 = 
و  تحصیلـی  پیشـرفت  بـر  معنـی داری  اثـر  دارای   )θ  =  0/94
رضایتمندی دانشـجویان اسـت. نكته شـایان توجه در معادله 
سـاختاری، اثرگـذاری مسـتقیم و معنـی دار كیفیـت سـاختار 
θ(   بـر پیشـرفت تحصیلـی   = 0/80 ,   t زیربنایـی )**3/95 = 
دانشـجویان بـود.  این یافته بدان معناسـت كه مـواردی مانند 
تناسـب در نسـبت اسـتاد بـه دانشـجو، پهنـای بانـد اینترنـت، 
فیزیكـی  فضـای  و  نیـاز  مـورد  ابـزار  بـا  آزمایشـگاه ها  تجهیـز 
كاس هـا به طـور مسـتقیم بـر پیشـرفت تحصیلی دانشـجویان 

اسـت.  اثرگذار 
همان گونـه كـه در جـدول )4( مشـاهده می شـود 47 درصـد 
از واریانـس متغیـر وابسـته پیشـرفت تحصیلـی دانشـجویان با 
مجمـوع متغیرهـای پژوهـش تبییـن می شـود. افـزون برایـن، 
بـا  دانشـجویان  رضایتمنـدی  میـزان  متغیـر  از  درصـد   56/1
ایـن  و  می شـود  تبییـن  آموزشـی  خدمـات  كیفیـت  از  ادراک 
رابطـه در سـطح یـک درصـد خطا معنـی دار اسـت. همچنین، 
آموزشـی  خدمـات  كیفیـت  از  ادراک  متغیـر  از  درصـد   62/8
توسـط متغیرهای مسـتقل كیفیـت فرایندها، كیفیت سـاختار 
زیربنایـی، كیفیـت تعامـل در دانشـگاه و كیفیـت فضـا تبییـن 

می شـود. 

بحث و نتیجه گیری
در ایـن پژوهـش تـاش شـد كـه بـا اسـتفاده از عامل هـای 
خدمـات  كیفیـت  از  ادراک  اثرگـذاری  كار  و  سـاز  چندگانـه، 
دانشـگاه  دانشـجویان  تحصیلـی  پیشـرفت  بـر  آموزشـی 
كشـاورزی و منابـع طبیعـی رامیـن خوزسـتان تبییـن شـود. 
سـاختاری  معادلـه  مـدل  از  آمـده  دسـت  بـه  یافته هـای 
نشـان داد كـه در بیـن متغیرهای بیرونـی تبیین كننـده ادراک 
بـه ترتیـب متغیرهـای كیفیـت  از كیفیـت خدمـات آموزشـی 
تعامـل و كیفیـت فضا با ضریب مسـیرهای 0/42 و 0/24 دارای 
خدمـات  كیفیـت  از  ادراک  بـر  مسـتقیم  اثرگـذاری  بیشـترین 
پیشـرفت  بـر  مسـتقیم  غیـر  اثرگـذاری  بیشـترین  و  آموزشـی 
تحصیلـی دانشـجویان اسـت. همچنیـن، رابطـه معنـی داری 
بیـن كیفیـت سـاختار و كیفیـت فراینـد بـا ادراک دانشـجویان 
یافته هـا،  ایـن  دارد.  وجـود  آموزشـی  خدمـات  كیفیـت  از 
نتایـج  پژوهش هـای میشـرا )2007(، رایـت و انونیل )2002(، 
زین الدیـن )2006( و زین الدیـن و همـكاران )2007( را مبنـی 
بـر وجـود رابطـه معنی دار بیـن كیفیـت تعامل و كیفیـت فضا با 

ادراک از كیفیـت خدمـات آموزشـی تاییـد می كنـد. 
»احتـرام  بـر  تعامـل  كیفیـت  كـه  اسـت  یـادآوری  بـه  لازم 
متقابـل بیـن اسـتاد و دانشـجو، حاكـم بـودن جـو اعتمـاد در 
بـرای  نیـاز  مـورد  اطاعـات  بـه  آسـان  دسترسـی  و  دانشـگاه 
انجـام امـور اداری«؛ كیفیـت فضا بر »زیرسـاخت های ورزشـی 
و تفریحـی و دسترسـی آسـان بـه دیگـر دانشـگاه ها«؛ كیفیـت 
سـاختار زیربنایی بر »تجهیزات آزمایشـگاهی، فضای فیزیكی 
اینترنـت«؛  سـرعت  دانشـجو،  بـه  اسـتاد  نسـبت  كاس هـا، 
و  كیفیـت فراینـد بـر »محتـوای آموزشـی، نحـوه ارزشـیابی و 

بحث و نتیجه گیری
در ایـن پژوهـش تـاش شـد كـه بـا اسـتفاده از عامل هـای 
خدمـات  كیفیـت  از  ادراک  اثرگـذاری  كار  و  سـاز  چندگانـه، 
دانشـگاه  دانشـجویان  تحصیلـی  پیشـرفت  بـر  آموزشـی 
كشـاورزی و منابـع طبیعـی رامیـن خوزسـتان تبییـن شـود. 
سـاختاری  معادلـه  مـدل  از  آمـده  دسـت  بـه  یافته هـای 
نشـان داد كـه در بیـن متغیرهای بیرونـی تبیین كننـده ادراک 
بـه ترتیـب متغیرهـای كیفیـت  از كیفیـت خدمـات آموزشـی 
تعامـل و كیفیـت فضا با ضریب مسـیرهای 0/42 و 0/24 دارای 
خدمـات  كیفیـت  از  ادراک  بـر  مسـتقیم  اثرگـذاری  بیشـترین 
پیشـرفت  بـر  مسـتقیم  غیـر  اثرگـذاری  بیشـترین  و  آموزشـی 

اسـت. دانشـجویان  تحصیلـی 
و  سـاختار  كیفیـت  بیـن  معنـی داری  رابطـه  همچنیـن، 
خدمـات  كیفیـت  از  دانشـجویان  ادراک  بـا  فراینـد  كیفیـت 
پژوهش هـای  نتایـج   یافته هـا،  ایـن  دارد.  وجـود  آموزشـی 
میشـرا )2007(، رایـت و انونیـل )2002(، زین الدیـن )2006( 
رابطـه  وجـود  بـر  مبنـی  را   )2007( همـكاران  و  زین الدیـن  و 
معنـی دار بیـن كیفیـت تعامل و كیفیت فضا بـا ادراک از كیفیت 
خدمـات آموزشـی تاییـد می كنـد. لازم بـه یـادآوری اسـت كـه 
بـر »احتـرام متقابـل بیـن اسـتاد و دانشـجو،  كیفیـت تعامـل 
حاكـم بـودن جـو اعتمـاد در دانشـگاه و دسترسـی آسـان بـه 
اطاعـات مـورد نیـاز بـرای انجـام امـور اداری«؛ كیفیـت فضـا 
بـر »زیرسـاخت های ورزشـی و تفریحـی و دسترسـی آسـان به 
دیگـر دانشـگاه ها«؛ كیفیـت سـاختار زیربنایـی بـر »تجهیـزات 
آزمایشـگاهی، فضـای فیزیكـی كاس هـا، نسـبت اسـتاد بـه 

ساز و کار اثرگذاری ادراک...
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بـا صاحیت هـای  ارتبـاط متقابلـی  كـه در  كیفیـت تدریـس« 
اعضـای هیـات علمـی هسـتند، تاكیـد دارنـد. افـزون بـر ایـن، 
ماتریـس همبسـتگی گویـای وجـود رابطـه مثبـت و معنـی دار 

بیـن ایـن ابعـاد اسـت )جـدول2(. 
ایـن بدان معناسـت كـه كیفیت سـاختار زیربنایـی، كیفیت 
فرایندهـا، كیفیـت تعامـل و كیفیـت فضـای دانشـگاه در یـک 
كنـش تعاملـی بـا هـم قـرار دارنـد و در صـورت ضعـف در هـر 
در  را  انتظـار  مـورد  اثرگـذاری  نمی توانـد  دیگـر  عامـل  یـک، 
ایـن،  بنابـر  باشـد.  داشـته  دانشـجویان  تحصیلـی  پیشـرفت 
اگـر دانشـگاه در نظـر دارد بـه اهـداف آموزشـی تعییـن شـده و 
پیشـرفت تحصیلـی دانشـجویان دسـت یابـد، ناگزیـر از فراهم 
كـردن امكانـات و تجهیـزات مـورد نیاز رشـته های كشـاورزی، 
جـذب هیـات علمـی بـا صاحیت  هـای متناسـب با رشـته های 
در محیـط  ورزشـی  و  تفریحـی  ایجـاد فضاهـای  و  كشـاورزی 
دانشـگاه اسـت. ایـن امـر موجـب اسـتفاده كارآمـد و اثربخش 
اعضـای هیـات علمـی از امكانات آموزشـی دانشـگاه در فرایند 
اعتمـاد  و  احتـرام  آن،  پـی  در  و  شـده  یادگیـری  و  تدریـس 
متقابـل بیـن اسـتادان و دانشـجویان به وجـود خواهـد آمد كه 
براینـد ایـن فراینـد، پیشـرفت تحصیلـی دانشـجویان خواهـد 

 . د بو
از  دانشـجویان  ادراک  میـزان  كـه  داد  نشـان  یافته هـا 
كیفیـت خدمـات آموزشـی پـس از كیفیـت سـاختار زیربنایـی 
پیشـرفت تحصیلـی  بـر  اثرگـذاری مسـتقیم  بیشـترین  دارای 
دانشـجویان اسـت )**θ = 0/67 ,  t = 2/85( و از سـوی دیگـر، 
ادراک از كیفیـت خدمـات آموزشـی اثـر معنـی داری بـر میزان 
رضایتمنـدی دانشـجویان دارد )**θ = 0/94 ,  t = 5/66( و ایـن 
دو متغیـر )ادراک از كیفیـت خدمات آموزشـی و رضایتمندی( 
در مجمـوع بیشـترین اثـر مسـتقیم را بـر پیشـرفت تحصیلـی 
پژوهش هـای  نتایـج  یافته هـا،  ایـن  دارنـد.  دانشـجویان 
گواردینـو و همـكاران )2010(، كاردنـا و بـراوو )2012(، لـی و 
همـكاران )2005(، سـانتی بانـر )2006(، میكلـوا و وایت مـن 

هونـگ  و   )2015( همـكاران  و  گـوا   ،)2010( زوزه   ،)2007(
)2010( مبنـی بـر نقـش ادراک از كیفیـت خدمـات آموزشـی 
نتایـج  و  یادگیـری  سـطوح  ارتقـا  و  تحصیلـی  پیشـرفت  بـر 
پژوهش هـای كرونیـن و همـكاران )2000(، ال- الاک و الناصر 
همـكاران  و  عابدینـی   ،)2003( همـكاران  و  بیگـن   ،)2012(
)2011( و داگاس و همـكاران )2006( مبنـی بـر وجـود رابطه 
معنـی دار بیـن ادراک از كیفیـت خدمـات آموزشـی و میـزان 

می كنـد.   تاییـد  دانشـجویان  رضایتمنـدی 
و  مسـئولان  كـه  می شـود  پیشـنهاد  پایـه،  ایـن  بـر   
برنامه ریـزان دانشـگاه بـه منظـور افزایش میـزان رضایتمندی 
و ادراک از كیفیـت خدمـات آموزشـی و در پـی آن پیشـرفت 
تحصیلـی دانشـجویان، گام هایـی اساسـی و حسـاب شـده در 
جهـت بهبـود كیفیـت خدمـات آموزشـی بردارنـد. نقطـه آغـاز 
ایـن گام هـا بایـد از اصـاح و توانمندسـازی منابـع انسـانی بـه 
عنـوان مهم تریـن سـرمایه هـر سـازمان یـا نهـادی آغـاز شـود. 
چـرا كـه منابع انسـانی، پایه و شـالوده كیفیت فراینـد و كیفیت 
تعامـل در دانشـگاه را شـكل داده و زمینـه ی رضایتمنـدی از 
كیفیـت سـاختار را نیـز بـا به كارگیـری بهینـه امكانـات فراهـم 

 . كنند
كارگاه هـای  و  كاس هـا  برگـزاری  بـرای  پیش بینـی  لـذا، 
آموزشـی كـه در آن بـه ارتقـاء توانمندی هـای منابـع انسـانی 
دانشـگاه توجه ویژه ای داشـته باشـد از سـوی مدیران دانشگاه 
ضـروری اسـت. ایـن ضـرورت از آنجـا ناشـی می شـود كـه بـا 
توانمند سـازی نیروی انسـانی دانشگاه،  بسـیاری از چالش ها 
و  تدریـس  فرایندهـای  زمینـه  در  موجـود  نارسـایی های  و 
یادگیـری، تسـهیم دانـش، احتـرام بـه حقـوق یكدیگـر و ... 
برطـرف شـده و دانشـجویان درک مثبتـی از كیفیـت خدمـات 
آموزشـی پیـدا كـرده و میـزان رضایتمنـدی آنـان از خدمـات 
تحصیلـی  پیشـرفت  نهایـت،  در  و  یافتـه  بهبـود  شـده  ارایـه 
دانشـجویان و دسـتیابی به هدف هـای دانشـگاه تحقق خواهد 

  . فت یا
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Abstract
Students’ perception about the Educational Services Quality (ESQ) is a fundamental key to improve 

educational activities and students’ academic achievement in higher education institutions around the 
world. However, the influencing mechanisms of students’ perception of ESQ on academic achievement 
have not been considered seriously by researchers. Therefore, the aim of this survey was to investi-
gate that how agricultural student’s perception of QES in Ramin University affects on their academic 
achievement. Statistical population of this research was consisted of M.SC students; from that by using 
Krejcie and Morgan sampling table 110 participations were selected.  Structural Equation Model (SEM) 
via LISREL software was used to evaluate validity and reliability of the research questionnaire, and also 
to examine goodness of the latent variables and to test research hypothesizes. The result of confirmatory 
factor analyses confirm both “the validity and reliability” of the questionnaire and “the goodness the 
latent variables”. The results of path analysis by using the AMOS software portrayed that the interaction 
quality and the university’s atmosphere quality have most direct affect on student’s perceive of ESQ and 
have most indirect affect on student’s academic achievement. In the other where, perception of ESQ and 
satisfaction in total has most direct affect on student’s academic achievement. Moreover, perception of 
ESQ has significant affect on students’ academic achievement.          

Index Terms: educational services quality, academic achievement, perception of service quality, Sat-
isfaction, agricultural students
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