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چکیده
در شـرایط کنونـی مدیریـت دانشـگاه‌ها بـا چالـش جذب دانشـجویان و لـزوم برخورداری آنـان از داشـتن تصویر ذهنی 
متمایـز از دانشـگاه در بـازار رقابـت آمـوزش عالـی رو بـه رو هسـتند. ایـن تحقیـق کاربـردی با هدف بررسـی تأثیـر تصویر 
ذهنـی دانشـجویان از نمانـام دانشـگاه علـوم کشـاورزی و منابـع طبیعی گرگان بـر ادراک و انتظـار آنـان از کیفیت خدمات 
آموزشـی و بـا اسـتفاده از دیدمـان تحقیـق کمّـی بـر پایـه بررسـی میدانـی انجـام شـد. جامعـه آمـاري شـامل 500 تن از 
دانشـجویان در سـال تحصیلـی 1399-1400 بودنـد کـه بـا اسـتفاده از روش نمونه گیـری تصادفـی طبقـه ای بـا انتسـاب 
متناسـب و اسـتفاده از جـدول کرجسـی و مـورگان، 216 تـن از آنـان بـه عنـوان نمونـه مـورد بررسـی انتخاب شـدند. ابزار 
گـردآوری داده هـا پرسشـنامه بـود کـه روایـی شـکلی آن با اسـتفاده از نظر گروهـی از متخصصـان تأیید شـد.  پایایی آن با 
اسـتفاده از پیش-آزمـون و ضریـب تتای ترتیبـی تایید شـد ) Ө=0.919 and 0.889 ,0.928(. تفاوت ادراک ها و انتظارهای 
پاسـخگویان از کیفیـت خدمات تحصیلی با اسـتفاده از آزمون ویلکاکسـون نشـان داد در بیشـتر مـوارد میانگین ادراک های 
پاسـخگویان بیشـتر از میانگیـن انتظارهـای آنـان از کیفیت خدمات تحصیلی اسـت. یافته های آزمون همبسـتگی اسـپرمن 
نشـان داد بیـن ادراک هـای پاسـخگویان از کیفیـت خدمـات تحصیلی و تصویـر ذهنی آنـان از نمانام دانشـگاه، رابطه منفی 
و معنـی دار؛ امـا بیـن انتظارهـای پاسـخگویان از کیفیـت خدمـات تحصیلـی و تصویـر ذهنی نمانـام دانشـگاه، رابطه مثبت 
و معنـی داری وجـود دارد. بـا توجـه بـه نتایـج رگرسـیون ترتیبـی، از نظـر ادراک  از کیفیت خدمـات تحصیلـی، عامل های 
کیفیـت نظـام اداری، کیفیـت محیـط فیزیکی و کیفیت امکانات پشـتیبانی تأثیـر منفی و عامل کیفیـت تحول آفرینی تأثیر 
مثبـت و از نظـر متغیـر انتظارهـا از کیفیت خدمات تحصیلـی، عامل های کیفیـت محیط فیزیکی، کیفیـت محوری آموزش 
و کیفیـت امکانـات پشـتیبانی تأثیـر مثبـت و عامـل کیفیـت تحول آفرینـی، تأثیـر  منفـی بر تصویـر ذهنی دانشـجویان از 
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مقدمه
و  مسـاله ها  بـا  اخیـر  دهه هـای  در  عالـی  آمـوزش 
چالش هایـی روبـه رو شـده اسـت که نیـاز به تغییـر و بهبود 
و  دانشـجویان  می شـود.  احسـاس  خوبـی  بـه  آن  کیفیـت 
فرآیندهـای  پاییـن  کیفیـت  از  همـواره  آموختـگان  دانـش 
یادگیـری  زمینـه  آمـوزش در  ناتوانـی  ارزیابـی،  و  تدریـس 
مسـتقل و فعـال آنـان، نبود مشـارکت در فرآینـد یادگیری و 
همچنین اسـتانداردهای غیرشـفاف ناراضی هسـتند )رستگار 
کـه  اسـت  ایـن  دارد  واقعيـت  آنچـه  همـکاران، 1394(.  و 
آمـوزش عالـي در دوران تحول خود به لحـاظ تعداد جمعيت 
دانشـجویی و عرضـه و تقاضـا بـراي دانشـگاه، بـا تغييـرات و 
دگرگوني هـاي بزرگـي مواجه شـد. گسـترش آمـوزش عالي 
بـه عنـوان یـک تجربه در بيشـتر كشـورهاي جهـان رخ داده 
اسـت و همـه ي كشـورها نيـز پـس از يـك دوره تجربـه ي 
گسـترش آمـوزش عالـي و وارد شـدن بـه فـاز آمـوزش عالي 
توده گـرا بـا چالش هـاي مشـابهي در سـه حـوزه ي اصلـي 
ويژه هـاي سـنتي  كار  مالـي، يكفيـت و حفـظ  منبع هـای 
دانشـگاه مواجـه بوده اند )رشـیدی، 1397(. در بحث کیفیت 
در آمـوزش عالـی، هماننـد بسـیاری از مسـاله های آموزشـی 
صاحب‌نظـران،  از  برخـی  دارد.  وجـود  اختلاف‌نظرهایـی 
کیفیـت هـر نظـام آموزشـی را متـرادف بـا توانایی به دسـت 
آوردن یافته هـای مطلـوب می‌‌‌داننـد، برخـی دیگـر کیفیـت 
نظـام آموزشـی را، متـرادف با کارایـی آن می‌‌‌داننـد و کارایی 
نظـام را در ارتبـاط بـا سـه مقوله درونـداد، فرآینـد و برونداد 
می‌‌‌داننـد  بهـره‌وری  سـبب  را  کیفیـت  و  می‌‌‌کننـد  مطـرح 

)سـاهنی و همـکاران، 2006(. 
کیفیـت خدمـات را بـه عنـوان توانایـی سـازمان بـرای 
بـرآوردن نیازهـای خریـداران بـا توجه بـه سـطح انتظارهای 
آنـان تعریـف می‌کننـد )مدنیـان و شـکرچی زاده، 1398( و 
آن را متأثـر از چهـار عامل پاسـخگویی، عامل هـای فیزیکی، 
همـکاران،  و  ثقیـه  )فکـور  می داننـد  اعتمـاد  و  اطمینـان 
1394(. کیفیـت خدمـات نتیجـۀ مقایسـه بیـن انتظارهـای 

خریـداران و عملکـرد درك شـدة خدمـات اسـت )نجفـی و 
همـکاران، 1393(. يكفيـت در آموزش عالـي، تطابق وضعيت 
موجـود هـر يـك از عامل هـا و رکن هـای نظـام آموزشـی 
شـامل درونـداد، فرآينـد و برونـداد بـا اسـتانداردها، هدف ها 
و انتظارهـای كلـي و جزيـي آمـوزش تعريـف شـده اسـت 

افشـار، 1387(.  و  )سـبحانی نژاد 
در دوران کسـری بودجـه و افزایـش رقابـت، برخورداری 
از تصویـر متمایـز بـرای دانشـگاه‌ها نیـز به‌منظـور مانـدن در 
عرصـه رقابـت برای جـذب دانشـجویان، اسـتادان و نیروهای 
پژوهشـی و دسـتیابی بـه منبع هـای خارجـی جدیـد بـرای 
و  )حسـینی  اسـت  ضـروری  دانشـگاه‌ها  در  سـرمایه‌گذاری 
فرهـادی نهـاد، 1391(، از این رو، در سـال‌‌های اخیر موضوع 
بهبـود خدمـات و در پـی آن مسـاله کیفیـت در یـک نمانـام 
)برنـد(، بـا عنـوان یـک شـاخصه ممتـاز، ذهـن بسـیاری از 
پژوهشـگران و صاحبنظـران را بـه خـود معطوف کرده اسـت 
)ونـگ و یانـگ، 2010( و بیشـتر موسسـه های آموزش عالی 
بـرای پذیـرش راهبردهـا و مفهوم هـای  گرایـش بیشـتری 
تجـاری ماننـد کیفیـت خدمـات و تصویـر ذهنـی از نمانـام 
نشـان داده‌انـد )چـن، 2016(. نمانـام، هر نام و نمادی اسـت 
کـه بـا هـدف فـروش محصول ها یـا خدمـات مورد اسـتفاده 
قـرار می گیرد )احمدی، 1396(. تحقیقات نشـان داده اسـت 
کـه ارزش واقعـی، در درون محصول یا خدمات نیسـت، بلکه 
در ذهـن خریـداران واقعی و بالقوه وجـود دارد و این نمانام و 
جاذبـه آن اسـت که ارزش واقعی را در ذهـن خریداران ایجاد 
می‌کنـد. هـر چـه ارزش نمانـام در ذهـن مصرف-كننـدگان 
سـودهای  آن  سـايه  در  مي‌توانـد  شـركت  باشـد،  بيشـتر 
)تـاج زاده  كنـد  كسـب  مصرفك ننـدگان  از  را  بيشـتري 
نمیـن و اسـماعیل مشـرفی، 1392(. تصوير نمانـام، مجموعه 
ادرا كهایـی اسـت كـه از ويژگي‌های برجسـته محصولی که 
توسـط سـازمان‌ها و شـركت‌ها ايجـاد شـده اسـت، در ذهـن 

مصرفك‌ننـده وجـود دارد )سـلطانی،  1394(.
کاهـش حمایت هـای مالـی از جانـب دولت هـا از یـک 
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سـو و افزایـش رقابـت میـان نهادهـای آمـوزش عالـی بـرای 
جـذب دانشـجویان و افزایـش ادامـه تحصیـل از سـوی دیگر 
و همچنین روند کاهشـی ورودی دانشـجویان به دانشـگاه ها، 
فشـار مضاعفی به موسسـات آمـوزش عالی اعمـال می کنند. 
بـرای متمایزسـازی  راهبـرد  بـه عنـوان یـک  نمانام سـازی 
موسسـه ها از رقبـای خـود، بسـیار مشـهور شـده اسـت و 
مفهـوم ارزش ویـژه نمانـام در ایـن حوزه تجلی پیـدا می کند 
و نقـش مهمـی را در کاهش خطر مرتبط با انتخاب دانشـگاه 
از سـوی دانشـجویان بالقـوه ایفـا می کنـد. بنابرایـن مفهـوم 
ارزش ویـژه نمانـام بـه عنـوان مزیـت رقابتـی برای دانشـگاه 
نسـبت بـه رقبایـش مطـرح اسـت و دانشـگاه را قـادر خواهد 
سـاخت تـا درک کنـد کـه چگونـه ارزش ویـژه نمانـام بـر 
عادت هـا و واکنـش دانشـجویان تأثیـر می گـذارد )قبـه ای، 
1396(. اکثـر نهادهـای آموزش عالی و دانشـگاه های کشـور 
بـه ایـن بـاور و یقیـن رسـیده اند کـه نـام تجـاری دانشـگاه 
و نمانـام دانشـگاه عامـل مهمـی در جـذب سـرمایه مـادی و 
انسـانی، شـامل جذب دانشـجوی خارجی و داخلی مسـتعد، 
جـذب هیـات علمـی و نخبگان و اسـتعدادهای علمی اسـت، 
زیـرا نمانام دانشـگاه و تصویر ذهنی مثبت از دانشـگاه، منجر 
بـه علاقـه و گرایـش نخبگان و اسـتعدادهای علمی به سـوی 
دانشـگاهی بـا نمانـام بهتر و بالاتر می شـود )(. یک دانشـگاه 
ارزیابـی  در  متفاوتـی  ذهنـی  تصویرهـای  از  اسـت  ممکـن 
تصویـر ذهنـی خـود از دیـد هـر یـک از گروه هـا برخـوردار 
باشـد. ارزیابـی تصویـر ذهنـی بـرای دانشـگاه نشـان دهنـده 
ایـن اسـت کـه بـر روی کـدام نقطه هـای قـوت خـود بایـد 
تاکٌیـد و چگونـه آنـان را منتقـل کنـد )رسـتگار و همـکاران، 
1394(. در دوران رقابتـی و پیچیـدة کنونی که رشـد سـریع 
مرزبندی‌هـای  و محـو شـدن  عالـی  آمـوزش  مؤسسـه‌های 
جهانی را سـبب شـده اسـت، شناسـاندن نمانام یک دانشگاه 
بـه ذینفعانش اهمیـت ویژه‌ای می‌یابـد. در گذشـته بازاریابی 
مخصـوص دنیـای تجـاری بـود و بـا آمـوزش عالـی بیگانـه و 
نقـش موسسـه های آمـوزش عالـی تنهـا خدمت بـه جامعه، 

درگیرشـدن در فعالیت‌هـای تحقیقاتی، آموزش دانشـجویان 
و مجهزکـردن آنـان بـه آموزش‌هـا و مهارت‌هـا بـه شـمار 
می آمـد تـا در محیـط کار بـرای آنـان سـودمند باشـد امـا 
امـروزه نمانـام مطلـوب یـک دانشـگاه، تصمیم گیرنـدگان را 
بـرای ادامـه تحصیل جهت انتخـاب آن دانشـگاه ترغیب کند 
زیـرا اطمینان دارنـد برتری‌های مانند کیفیت برتر آموزشـی، 
امکانـات مناسـب فیزیکی و فرصت بازار کار مناسـب دریافت 
خواهنـد نمـود )باقـری زیـاری و میربهـا، 1394(. از سـوی 
خدمـات  دریافت‌کننـدگان  به‌عنـوان  دانشـجویان  دیگـر، 
دانشـگاه و بهتریـن منبع برای شناسـایی رفتارهای آموزشـی 

مدرسـان خود هسـتند. 
و  متمایـز  و  سـودمند  خدمـات  ارایـه  بـا  دانشـگاه ها 
دانشـجويان  جـذب  امـکان  همـه،  بـراي  دسـترس پذیر 
اقدام هـا  ایـن  آورده انـد.  فراهـم  خـود  بـراي  را  بیشـتری 
ارائـه  تحصیلـی  خدمـات  کیفیـت  بهبـود  قالـب  در  کـه 
می شـود نقـش کلیـدی در ارتقـای تصویـر نمانـام دانشـگاه 
در سـطح جامعـه دارد. چنیـن رویکـردی در دانشـگاه علـوم 
از  یکـی  عنـوان  بـه  گـرگان  طبیعـی  منابـع   و  کشـاورزی 
کشـاورزی  عالـی  آمـوزش  تخصصـی  نهادهـای  کهن‌تریـن 
اقدام هـا  ایـن  اسـت.  دنبـال شـده  نیـز  منابـع طبیعـی،  و 
کـه بـا عنوان هـا و برنامه هـای مختلـف بـه اجـرا در آمـده، 
توانسـته اسـت طـی چنـد سـال گذشـته بـه افزایـش جذب 
دانشـجو در دانشـگاه منجر شـود. در این راسـتا در سال های 
اخیـر رشـته های پرشـماری در دانشـگاه توسـعه یافتـه و بـا 
گسـترش تحصیلات تکمیلی، خدمات تحصیلـی گوناگونی از 
جملـه دسترسـی بهتـر به آمـوزش مجازی اجرا شـده اسـت. 
همچنیـن اقدام هـای زیـادی در زمینه توسـعه کارآفرینی در 
بیـن دانشـجویان، افزایـش کیفیـت تدریـس هیـأت علمی از 
طریـق برگـزاری کارگاه هـای مختلـف آموزشـی و برگـزاری 
جاذبـه  افزایـش  بـرای  دانشـجویی  مختلـف  جشـنواره های 
دانشـگاه در بیـن آحاد جامعه انجام شـده اسـت )عبدالله‌زاده 
و شـریف‌زاده، 1394(. ایـن اقدام هـا کـه بـا هـدف افزایـش 
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جذب دانشـجو انجام شـده اسـت، توانسـته اسـت در سـطح 
کشـوری نمانـام دانشـگاه علـوم کشـاورزی و منابـع طبیعـی 
گـرگان را ارتقـاء دهـد و بـه عنـوان یک دانشـگاه پیشـرو در 
فعالیت هـای مختلـف فوق‌برنامـه از جملـه کارآفرینی معرفی 
کنـد. بـا گسـترش رقابتی شـدن آمـوزش نیاز اسـت که این 
اقدام-ها و دسـتاوردها در سـطح جامعه شناسـانده شـود و به 
گونـه ای مناسـب تصویـر نمانام دانشـگاه در سـطح جامعه به 
میـزان بیشـتری ترویج شـود. بنابراین بررسـی تصویـر نمانام 
مديـران  می‌توانـد  کشـاورزی،  عالـی  آمـوزش  در  دانشـگاه 
دانشـگاه را از وضعیـت موجـود و خدمـات آن آگاه کـرده و 
برنامه ریـزی بـرای گـذار بـه نسـل سـوم و چهـارم دانشـگاه 
مبتنـي بـر تجاري‌سـازي و بازارگرايـي را همـوار و ابتکارهای 
نوآورانـه بـرای تقویت این خدمات را آسـانگری کنـد. از آنجا 
کـه تاکنون بررسـی جامعی در مـورد دیدگاه دانشـجویان در 
زمینـه کیفیـت خدمـات تحصیلـی و تصویـر نمانام دانشـگاه 
علـوم کشـاورزی و منابـع طبیعـی گـرگان و رابطـه ایـن دو 
مؤلفـه انجـام نشـده اسـت، انتظـار مـی رود نتایـج آن فراهم 
کننـده دیدگاه روشـنی بـرای مدیریت دانشـگاه در راسـتای 
برنامه ریـزی بهتـر در راسـتای ارائـه خدمـات تحصیلـی بـا 
کیفیت تـر و مؤثرتـر و باقـی مانـدن در فضای رقابـت با دیگر 

نهادهـای آمـوزش عالـی رقیب باشـد.
و  بررسـی  می دهـد  نشـان  شـده  انجـام  بررسـی های 
ارزیابـی مربوط به کیفیـت خدمات تحصیلـی و تصویر نمانام 
و رابطـه ایـن دو مؤلفـه در آموزش عالی ایران، بیشـتر مربوط 
بـه سـال های اخیر اسـت، از جمله اینکه عنایتـی و همکاران 
)1392( در پژوهشـی بـا بررسـی کیفیـت خدمات آموزشـی 
دانشـگاه علوم پزشـکی مازنـدران بر مبنای الگوي سـروکوآل 
دریافتند انتظارهای دانشـجویان در سـطحی بالاتر از خدمات 
دریافتی قرار دارد و و دانشـجویان از کیفیت خدمات دانشگاه 
رضایـت کامـل ندارنـد. جعفـری اصـل و همـکاران )1393( 
در پژوهشـی بـا هـدف بررسـی کیفیـت خدمـات آموزشـی 
از دیـدگاه دانشـجویان دانشـکده پرسـتاری و مامایی شـهید 

بهشـتی رشـت دریافتنـد انتظارهـای دانشـجویان در مـورد 
کیفیـت خدمـات آموزشـی، بالاتـر از وضعیـت موجـود بـوده 
اسـت، یعنـی کیفیـت آمـوزش پایین تـر از حـد انتظارهـای 
آنـان بـوده اسـت. شـتابی و همـکاران )1398( بـا بررسـي 
کيفيـت خدمـات تحصيلـي در دانشـگاه آزاد اسالمي واحـد 
اهـر در سـال تحصيلـي97-1396، دریافتنـد در همـه ابعـاد 
خدمات شـکاف کيفيـت وجود دارد و انتظارهای دانشـجويان 
فراتـر از درک آنـان از وضعيـت موجـود اسـت. کیخـا و ابیلی 
ارزیابـی کیفیـت خدمـات آموزشـی دانشـکده  بـا   )1398(
بلوچسـتان  و  سیسـتان  دانشـگاه  انسـانی  علـوم  و  ادبیـات 
خدمـات،  کیفیـت  بعدهـای  از  یـک  هیـچ  در  دریافتنـد 
انتظارهـای دانشـجویان بـرآورده نشـده اسـت و انتظارهـای 
دانشـجویان فراتـر از وضعیت فعلی اسـت. نتایج بررسـی های 
رابطـه  زمینـه  و شـریف زاده )1399( در  تنسـوان  صابـری 
نمانام دانشـگاه و جهت گیری شـغلی دانشـجویان نشـان داد 
تفـاوت معنـی داری از لحـاظ اهمیـت نمانـام دانشـگاه میان 
دانشـجویان بر حسـب جنسـیت، محل تولد، محل سـکونت، 

شـغل پـدر و مقطـع تحصیلـی وجود نـدارد. 
برخـی بررسـی ها در ایـران در زمینـه رابطـه کیفیـت 
خدمـات تحصیلـی و تصویـر ذهنـی نمانـام ‌‌دانشـگاه نشـان 
داده اسـت تصویـر ذهنـی مثبـت از نمانـام دانشـگاه تأثیـر 
دارد  دانشـگاه  بـه  ورود  بـرای  تصمیم گیـری  در  به سـزایی 
بـه  دیگـر  بررسـی های  و   )1391 فرهادنیـا،  و  )حسـینی 
نقـش تعدیلگـری کیفیـت آمـوزش در زمینـه تصویـر ذهنی 
افزایـش  بـه  دانشـجویان  نگـرش  و  علمی‌‌دانشـگاه  اعتبـار 
عملکـرد تحصیلی و اثـر معنی‌دار تصویر ذهنـی اعتبار علمی 
‌‌دانشـگاه بـر نگرش دانشـجویان نسـبت بـه افزایـش عملکرد 
اشـاره کرده انـد )رسـتگار و همـکاران، 1394(. یافته هـای 
کیـذوری و محمـدی حسـینی )1396( در زمینـه ارتبـاط 
تصویـر ذهنـی از اعتبـار علمی ‌‌دانشـگاه و بهبـود خدمات در 
آمـوزش عالـی نشـان داد بهبود خدمات هم به طور مسـتقیم 
و هـم نامسـتقیم بـه واسـطه کیفیـت ارتبـاط، نقـش کلیدی 
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در توسـعه تصویـر اعتبـار علمـی‌‌دارد. حیـدری و همـکاران 
)1396( در اندازه گیـری ارزش ویژة نمانام در دانشـکده های 
مدیریـت شـهر تهـران نتیجه گرفتنـد برای ایجاد یـک نمانام 
توانمنـد دانشـگاهی، از میـان ابعـاد اصلی ارزش ویـژة نمانام، 
احسـاس های نمانـام مهم تریـن بعـد و پس از آن بـه ترتیب 
و  نمانـام  آگاهـی  نمانـام،  وفـاداری  شـده،  ادراک  کیفیـت 
شـهرت دانشـکده و از میـان بعدهـای پشـتیبان بـرای ارزش 
ویـژة نمانـام، تسـهیلات فیزیکـی مهم ترین بعـد و پس از آن 
بـه ترتیـب خدمات کتابخانه ای، زندگی دانشـجویی و مسـیر 
شـغلی دانشـجویان قرار دارنـد. یافته های پژوهشـی در مورد 
رابطـه کیفیـت خدمـات بـا وفـاداری دانشـجویان بـا توجـه 
بـه نقـش میانجـی ارزش ادراک شـده، رضایـت دانشـجویان 
و تصویـر ذهنـی نمانـام نشـان داد بیـن کیفیـت خدمـات با 
وفـاداری دانشـجویان رابطـه مثبـت و معنـاداری وجـود دارد 
و ارزش ادراک شـده، وفـاداری دانشـجویان و تصویـر ذهنـی 
نمانـام، رابطه بیـن کیفیت خدمات و وفـاداری را میانجیگری 

می‌‌‌کنـد )اخوان‌فـر و همـکاران، 1397(
ذهنـی  تصویـر  بررسـی  در   )1982( کار  و  هادلسـتون 
اعتبـار علمـی دانشـگاه دریافتنـد تصویر ذهنـی اعتبار علمی 
دانشـگاه بـه طور معنـاداری بر عملکرد تحصیلی دانشـجویان 
تأثیـر دارد و اگـر در ایـن رابطـه نقـش کیفیـت آمـوزش در 
نظـر گرفتـه شـود، تصویر کارکـردی بـه صـورت معنادارتر و 
بیشـتر از طریق کیفیـت آموزش بر متغیـر عملکرد تحصیلی 
دانشـجویان تاثیرگـذار اسـت. آرپـان و همـکاران )2003( در 
زمینـه شـناخت ذهنـی دانشـگاه بـا رویکـرد شـناختی در 
معیارهـای  مهم تریـن  داد  نشـان  آمریـکا  فلوریـدا  ایالـت 
دانشـجویان بـرای رتبه‌بنـدی دانشـگاه شـامل ویژگی‌‌هـای 
آموزشـی، ورزشـی و پوشـش خبـری اسـت. همچنیـن هـر 
دو جـزء تصویـر شـناختی و تصویـر عاطفـی در شـکل‌گیری 
تصویـر ذهنی کلـی تاثیرگذارنـد ولی تصویر شـناختی مقدم 
بـر تصویـر عاطفی اسـت. نتایـج بررسـی دیگری نشـان داده 
اسـت تصویـر ذهنـی بیشـترین تأثیـر را بـر رضایت-منـدی 

دانشـجویان دارد و بـا وفـاداری مرتبط اسـت )الوز و راپاسـو، 
2010(. میلـر و کـن )2012( در بررسـی نقـش تعدیلگـر 
کیفیـت آمـوزش در رابطـه بـا شـهرت دانشـگاه بـر عملکـرد 
تحصیلـی دانشـجویان دانشـگاه علمـی کاربـردی کالیفرنیـا 
دریافتنـد رابطـه مثبتـی بیـن شـهرت دانشـگاه و کیفیـت 
آمـوزش و همچنیـن کیفیـت آمـوزش و عملکـرد تحصیلـی 
دانشـجویان وجود دارد. پالمر و همکاران )2016( در بررسـی 
خـود با هدف شناسـایی نمانـام در آموزش عالی نشـان دادند 
آمـوزش عالـی بـه بازاریابـی نیازمنـد اسـت و دانشـگاه هایی 
کـه تمرکـز خـود را بـر ارائـه تجربه هـای علمـی عالـی بـه 
دانشـجویان خود معطوف کرده اند در توسـعه شناسـایی یک 
نمانـام قـوی در طـول زمان موفق تـر خواهند بود کـه این به 
نوبـه خـود در وفاداری بیشـتر دانشـجویان از نمانام دانشـگاه 
و پشـتیبانی از آن موثـر خواهـد بـود. نتایـج بررسـی دیگری 
دانشـگاه های  آموختـگان  دانـش  و  دانشـجویان  بیـن  در 
تایـوان نشـان داد تصویـر نمانـام رابطـه مثبـت و معنی داری 
بـا وفـاداری دانشـجویان و دانـش آموختـگان دارد. همچنین 
رضایـت دانشـجویان و دانـش آموختـگان بـه طـور مثبـت و 
معنـی داری بـر وفـاداری آنـان تأثیـر می گـذارد و وفـاداری 
آنـان بـه طـور مثبت و معنـی داری بـر تجربـه رضایت بخش 
اشـتراک اطلاعـات تأثیـر دارد )چـن، 2015(. تـای و تائـو 
)2017( در بررسـی تأثیـر اطلاعـات دانشـجویان در درک از 
تصویـر نمانـام در دانشـگاه ویتنـام دریافتنـد در طـول زمان 
دانشـجویان گرایش بیشـتری به ارزیابی از نـام تجاری نمانام 
دانشـگاه خـود خواهند داشـت. نتایـج این تحقیـق همچنین 
درکلاس  دانشـجویان  رفتارهـای  و  احسـاس ها  داد  نشـان 
درس و اطلاعـات عاطفـی مثبـت آنـان نسـبت بـه نمانـام 
دانشـگاهی کـه در آن تحصیـل می کننـد تأثیر معنـاداری بر 
ادراک تصویـر نمانام از دانشـگاه انتخابی آنان خواهد داشـت. 
در پژوهـش دیگـری تأثیـر کیفیـت خدمـات بـر ارزش ویـژه 
نمانـام دانشـگاه‌های منتخـب آفریقای جنوبی بررسـی شـد. 
نتایـج نشـان داد کیفیـت خدمات تأثیر مثبـت و معناداری بر 
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درک دانشـجویان از ارزش ویژه نمانام دانشـگاه دارد )سـونی 
و گاونـدر، 2016(. پانـدا و همکاران )2019( در بررسـی خود 
رابطـه  و  دانشـگاه  نمانـام  تصویـر  مفهوم سـازی  زمینـه  در 
آن بـا رضایـت دانشـجویان در دانشـگاه های آمریـکا و هنـد 
دریافتنـد داشـتن تصویری متمایـز از نمانام نقـش مهمی در 
میـزان رضایـت دانشـجویان دارد. همچنیـن کیفیت خدمات 
تأثیـر بیشـتری بر سـطح رضایـت دانشـجویان دارد. پلیورات 
و پریچاپانیاکـول )2020( در بررسـی ویژگی هـای انسـانی 
مرتبط با نمانام سـازی در دانشـگاهی در تایلند نشـان دادند، 
ابعاد شـخصیتی دانشـگاه مانند سـرزنده بودن و به روز بودن 
تأثیـر شـایان توجهی در تمایز دانشـگاه و هویـت آن دارد در 
حالـی کـه مـواردی مانند اعتبـار، جذابیت، وظیفه شناسـی و 
جهان شـمول بـودن ایـن تأثیـر را ندارند. در تحقیـق دیگری 
تأثیـر آشـنایی با نـام تجـاری و کیفیت خدمات ادراک شـده 
بـر تصویـر نمانـام و همچنیـن موقعیـت تصویـر نمانـام بـر 
رضایتمنـدی دانشـجویان دانشـگاه جـادارا در اردن بررسـی 
شـد. یافته هـا نشـان داد آشـنایی بـا نـام تجـاری و کیفیـت 
خدمـات درک شـده با تصویر نمانـام ارتباط معنـا داری دارد. 
همچنیـن، بیـن تصویـر نمانـام و رضایـت دانشـجویان رابطه 

معنـا داری وجـود داشـت )الخاوالـده و همـکاران، 2020(.
بـا توجـه بـه آنچـه گفتـه شـد و در جمع بنـدی مطالب 
می تـوان نتیجـه گرفـت دانشـجویان هنگام انتخاب دانشـگاه 
بـا یـک تصمیـم جـدی و بسـیار پیچیـده روبـه رو هسـتند. 
بـرای  نمانـام  روی  بـر  دانشـجویان  از  بسـیاری  سـویی،  از 
ساده سـازی فرآینـد انتخاب تکیه دارنـد و متقاضیان ورود به 
دانشـگاه ها، بـه امکانـات و برتری هایـی کـه در هر دانشـگاه 
نسـبت بـه دانشـگاه های رقیـب وجـود دارد و بـه عبارتـی، 
نمانـام وجهـۀ اعتبارگونـه آن دانشـگاه بـه شـمار می آیـد، 
ایجـاد  اهمیـت  نیـز  دانشـگاه ها  می کننـد.  توجـه  بسـیار 
یـک هویـت مناسـب بـرای نمانـام خـود را درک کرده انـد و 
همچنیـن ایـن واقعیـت که این مسـاله بـرای موفقیـت آنان  
حیاتـی اسـت را پذیرفته اند )صابری تنسـوان و شـریف زاده، 

1399(. بـا ایـن حـال، در کشـور مـا، دانشـگاه‌ها بـه دلیـل 
مشـغله‌های گوناگـون، کمتـر فرصـت ایـن را داشـته‌‌‌اند بـه 
نظرهای دانشـجویان کـه در حقیقـت دریافت‌کنندگان اصلی 
خدمـات تحصیلـی در دانشـگاه‌ها هسـتند آگاهـی یابند و به 
این پرسـش پاسـخ دهند کـه آیا خدمات ارائه‌شـده دانشـگاه 
بـه طـور مناسـب به آنـان ارایـه می شـود. از سـوی دیگر، در 
شـرایط کنونـی دانشـگاه‌ها بـا چالـش جـذب دانشـجویان و 
لـزوم برخـورداری آنـان از داشـتن تصویـر ذهنـی متمایـز از 
دانشـگاه در بـازار رقابـت آمـوزش عالـی رو به رو هسـتند. بر 
ایـن مبنـا و بـا توجه بـه ارتبـاط تنگاتنـگ کیفیـت خدمات 
تحصیلـی و نـوع تصویـر ذهنـی از نمانـام دانشـگاه در بیـن 
دانشـجویان، لازم اسـت مدیریـت دانشـگاه ها از طریق بهبود 
کیفیـت خدمات تحصیلی و ارایه خــدمات سـودمند، متمایز 
و دسـترس پذیر بـرای جـذب دانشـجویان بالقوه، بـرای خود 
نمانـام بـا جاذبـه ایجـاد کننـد. به رغـم انجـام بررسـی های 
زیـاد در مـورد کیفیـت خدمـات تحصیلـی دانشـگاهی در 
ایـران، شـواهد موجـود نشـان می دهـد بررسـی های مربوط 
بـه کیفیـت خدمـات تحصیلـی و تصویـر نمانـام و رابطه این 
دو مؤلفـه، بیشـتر مربوط به سـال های اخیر اسـت و در عین 
حـال پژوهشـی را نمی تـوان یافـت کـه بـه ایـن دو مؤلفـه و 
رابطـه آنـان در نظام آموزش عالی کشـاورزی و منابع طبیعی 
پرداختـه باشـد، از ایـن رو ایـن پژوهـش بـا هـدف بررسـی 
رابطـه بیـن کیفیت خدمـات تحصیلی و تصویـر ذهنی نمانام 
دانشـگاه علـوم کشـاورزی و منابع طبیعی گرگان انجام شـد.

روش شناسی 
ايـن تحقيـق از نظر هدف، کاربردي و بـه لحاظ چگونگی 
گـردآوري داده هـای میدانـی، پیمایشـی و از نظـر تجزیـه و 
تحلیـل داده هـا، علی-ارتباطی اسـت. جامعه آمـاري تحقیق 
شـامل همه ی دانشجویان ورودی سـال های 1397 و 1398 
و  علـوم کشـاورزی  دانشـگاه  فعـال  در همـه ی رشـته‌های 
منابـع طبیعـی گرگان بـه شـمار 500 نفر بودنـد )جدول 1( 
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که با اسـتفاده از جدول کرجسـی و مورگان، شـمار 216 نفر 
از آنـان بـا اسـتفاده از شـیوه نمونه گیـری تصادفـی طبقه ای 
بـا انتسـاب از درون هـر طبقـه، بـه عنـوان نمونـه تحقیـق 
انتخاب شـدند. ابزار گـردآوری داده‌ها، پرسشـنامه بود. روایی 
ظاهـری و محتوایی پرسـش های پرسشـنامه با نظر اسـتادان 
راهنمـا و مشـاور تاييد شـد و پایایی آن با اسـتفاده از فرمول 
تتـای ترتیبـی بـرای ادراک هـا از کیفیـت خدمـات تحصیلی 
Ө=0/928، انتظارها از کیفیت خدمات تحصیلی Ө=0/889 و 
تصویر نمانام دانشـگاه Ө=0/919 بود. پرسشـنامه شـامل سه 
بخـش بـود. بخش اول شـامل ویژگی های فـردی و تحصیلی 
دانشـجویان و بخـش دوم ادراک از کیفیـت خدمات تحصیلی 
)48 گویـه(، انتظـار از کیفیت خدمات تحصیلـی )48 گویه(، 
در زمینه هـای اداری، محیـط فیزیکـی، آموزشـی، امکانـات 
پشـتیبانی و تحول آفرینـی بـود کـه از بررسـی های پیشـین 
)تیروونـگادوم و همـکاران، 2016( گرفتـه شـد. بخش سـوم 
پرسشـنامه نیـز مربـوط بـه سـنجش تصویـر نمانام دانشـگاه 
بـود کـه بـا اسـتفاده از 36 گویـه اندازه گیـری شـد کـه از 
بررسـی های پیشـین )بنـت و علـی چـودری، 2009( گرفته 
دانـش  چشـم انداز  مـورد  در  پرسـش هایی  شـامل  و  شـد 

عملـی،  و  علمـی  موقعیـت  اجتماعـی،  محیـط  آموختگـی، 
تجربـه توسـعه فـردی و اجتماعـی بـود. سـنجش ادراک ها و 
انتظارهـا از کیفیـت خدمات تحصیلـی با اسـتفاده از مقیاس 
رتبـه ای و طیـف 5 گزینـه ای لیکـرت )خیلـی کـم= یـک تا 
خیلی زیاد= 5( و سـنجش تصویر نمانام دانشـگاه با اسـتفاده 
از مقیـاس رتبـه ای و طیـف 5 گزینـه ای لیکـرت )بـه کلـی 
مخالفـم= 2- تـا به کلـی موافقـم= 2+(، صورت گرفـت. برای 
بررسـی تفـاوت ادراک ها و انتظارهای پاسـخگویان از کیفیت 
شـد.  اسـتفاده  ویلکاکسـون  آزمـون  از  تحصیلـی  خدمـات 
بـرای تشـخیص ایـن که توزیـع داده‌هـای گردآوری شـده از 
توزیـع طبیعـی یـا نرمـال برخوردار اسـت یـا خیـر، از آزمون 
کولموگـروف- اسـمیرنوف اسـتفاده شـد. بـا توجـه بـه ایـن 
کـه سـطح معنـاداری در آزمـون کمتـر از 0/05 بـود، توزیـع 
داده‌هـا نرمـال نبـود در نتیجـه از آزمون های نافراسـنجه ای 
من وایتنـی و کروسـکال والیس بـه منظـور مقایسـه میانگین 
بـر حسـب  نمانـام دانشـگاه  از  تصویـر ذهنـی دانشـجویان 
متغیرهـای فـردی و از ضریـب همبسـتگی اسـپیرمن بـرای 
بررسـی رابطـه بین متغیرهای ادراک هـا و انتظارها از کیفیت 

خدمـات تحصیلـی و تصویر نمانام دانشـگاه اسـتفاده شـد.

    جدول 1- پراکنش پاسخگویان برپایه ویژگی های فردی، گرایش و مقطع تحصیلی

کل دکتراکارشناسی‌ارشدکارشناسیمقطع
)جامعه(

کل دکتراکارشناسی‌ارشدکارشناسی
)نمونه( زنمردزنمردزنمردزنمردزنمردزنمردرشته

1050023204200118مدیریت مرتع

ترویج و 
109812003943360016آموزش 

1010914555344372222مهندسی آب

1281213555563662225 شیلات

43812433421362115علوم جنگل

371251034013624117زراعت و اصلاح 

1015710234747341120گیاهپزشکی

ماشین های 
12773002963310013کشاورزی
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کل دکتراکارشناسی‌ارشدکارشناسیمقطع
)جامعه(

کل دکتراکارشناسی‌ارشدکارشناسی
)نمونه( زنمردزنمردزنمردزنمردزنمردزنمردرشته

101500002547000011علوم خاک

811713454835362221محیط زیست

911114444335522219علوم باغبانی

62182134663103101229صنایع غذایی

500216جمع

ادامه جدول 1- پراکنش پاسخگویان برپایه ویژگی های فردی، گرایش و مقطع تحصیلی

یافته ها
میانگین سـن پاسـخگویان 26 سـال، 63 درصد مجرد و 
بیـش از 55 درصد غیرشـاغل و بیش از نیمـی از آنان )52/8 
درصـد( را زنـان تشـکیل می دهنـد. 91 درصد پاسـخگویان 
سـاکن شـهر و 9 درصد سـاکن روسـتا بودند. محل اشـتغال 
بیشـتر پاسـخگویان بخـش خصوصـی اسـت. 51/4 درصـد 
پاسـخگویان در مقطـع کارشناسـی، 30/6 درصـد در دوره 
کارشناسـی ارشـد و 18/1 درصـد در مقطـع دکتـرا در حـال 
تحصیـل بودنـد. بـه جهـت گرایـش تحصیلـی، افـراد مـورد 
بررسـی بـه ترتیـب فراوانـی در 3 رشـته علـوم و مهندسـی 
صنایع غذایی، علوم و مهندسـی شـیلات و علوم و مهندسـی 
آب، در حـال تحصیـل بودنـد. سـطح تحصیالت پدر بیشـتر 
پاسـخگویان، بـه ترتیـب کاردانـی و سـطح تحصیالت مـادر 
بیشـتر آنـان ابتدایـی بـود. شـغل پـدر بیشـتر پاسـخگویان، 
کارمنـد و شـغل مـادر بیشـتر آنـان خانـه دار بـود. میانگیـن 
معـدل درس هـای گذرانـده شـده 31 درصد از پاسـخگویان 
از 15 بـود. نظـر وضعیـت  بـالای 17 و 14 درصـد کمتـر 
تحصیلـی غالـب دانشـجویان پاسـخگو با متوسـط معدل کل 
16/41 بودنـد و 87 درصـد آنان سـابقه مشـروطی نداشـتند. 
65 درصـد پاسـخگویان بدون سـابقه فعالیـت در انجمن ها و 
تشـکل های دانشـجویی ماننـد انجمـن علمی، هالل احمر و 

بودند. کارآفرینـی 

بررسـی تفـاوت ادراک هـا و انتظارهـای پاسـخگویان از 
کیفیـت خدمـات تحصیلی با اسـتفاده از آزمون ویلکاکسـون 
در جـدول 2 نشـان می دهـد به جـز مورد "قیمـت و کیفیت 
مناسـب غـذا در دانشـگاه" بـا مقـدار شـکاف صفـر و مـوارد 
دانشـگاه"  اسـتادان  توسـط  دانشـجویان  نیازهـای  "درک 

بـا مقـدار شـکاف 40/78-، "بـرای راهنمایـی و مشـاوره بـه 
دانشـجویان، اسـتادان در دسـترس هسـتند" با مقدار شکاف 
26/62- و "دانشـگاه توسـعه دهنـده مهارت های حل مسـاله 
دانشـجویان بـا توجه به رشـته تحصیلی آنان اسـت" با مقدار 
شـکاف 5/07- ، در دیگـر مـوارد، میانگیـن ادراک ها بیشـتر 

از میانگیـن انتظارهـا از کیفیـت خدمـات تحصیلـی اسـت و 
ایـن اختالف در سـطح 0/01 معنـی دار اسـت. همچنیـن 
بـا توجـه بـه مقدارهـای میانگیـن می تـوان گفت بیشـترین 
شـکاف مثبـت، به ترتیـب، مربوط بـه گویه های دانشـجویان 
در رونـد یادگیری خودشـان مشـارکت فعال دارنـد )با مقدار 
87(، اسـتفاده از چندرسـانه ای در آمـوزش دانشـجویان )بـا 
مقـدار 75/5( و ارتبـاط محتوا و مطالب آموزشـی رشـته ها با 
شـغل کنونـی یـا آینده دانشـجویان )بـا مقدار 74/5(، اسـت. 
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جدول 2- مقایسه ادراک و انتظار پاسخگویان از کیفیت خدمات تحصیلی

مقوله هاعامل
میانگین 
ادراک ها

میانگین 
انتظارها

میزان 
شکاف

مقدار 
Z آزمون

P
ت نظام اداری دانشگاه

کیفی

11/440/000-88/2378/259/98در كاركنان دانشگاه میل کمک به دانشجويان وجود دارد.

کارکنان دانشگاه علاقه مند به حل مساله های دانشجویان 
هستند.

95/794154/79-12/130/000

کارکنان دانشگاه با دانشجویان رفتار مودبانه و فروتنانه 
دارند.

86/8031/555/3-11/370/000

رفتار کاركنان باعث ايجاد اعتماد به نفس در دانشجو  
می شود.  

91/393853/39-11/660/000

فرایندهای اداری دانشگاه به طور کامل استاندارد و 
دیوانسالاری و كاغذ بازي زیاد و بازدارنده های غیرضروری 

وجود ندارد.
87/4135/5051/91-11/360/000

رویه‌های اداری دانشگاه به طور کامل واضح و ساختارمند 
هستند تا زمان ارائه خدمات به دانشجو در کمترین زمان 

باشد.
90/7741/549/27-11/770/000

11/230/000-84/2026/557/7رویه ها و مقررات رسمی دانشگاه شفاف است.

ت محیط فیزیکی دانشگاه
کیفی

بوفه دانشگاه براي صرف چاي و.... دارای زیرساخت مناسب 
است. 

92/7944/548/29-11/790/000

كتابخانه دانشگاه براي بررسی، امانت كتاب و.... دارای 
زیرساخت مناسب است. 

77/3947/529/89-10/380/000

دانشگاه دارای زیرساخت مناسب تفريحي )پارك، سالن 
نمایش و...( است.

63/1751/2911/88-9/020/000

دانشگاه دارای زیرساخت مناسب ورزشی )زمین ورزش، 
استخر و..( است.

75/074728/07-10/640/000

10/970/000-80/2441/538/74دانشگاه دارای تالار یا سالن سخنرانی مناسب است.

11/780/000-94/753064/75دانشگاه دارای فضاهای ساکت و آرام برای مطالعه است.

ابزارهای آموزشی و تجهیزات کافی )ویدیو پروژکتور، تخته 
سیاه، وایت بورد و...( در دانشگاه در دسترس است. 

88/044147/04-11/540/000

در محوطه دانشگاه شرایط مطلوب محیطی از نظر تهویه، 
سر و صدا، بو، و غیره( حاکم است.

89/6931/558/19-11/200/000

10/320/000-86/7340/546/23بر محیط دانشگاه امنیت حاکم است. 

9/070/000-71/883734/88شکل ظاهری ساختمان ها و محوطه دانشگاه مناسب است.
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مقوله هاعامل
میانگین 
ادراک ها

میانگین 
انتظارها

میزان 
شکاف

مقدار 
Z آزمون

P

ت محوری آموزشی دانشگاه
کیفی

7/440/000-40/78-68/01108/79نیازهای دانشجویان توسط استادان دانشگاه درک می شود.
10/440/000-87/4640/546/96استادان به دانشجویان توجه شخصی و خاص دارند. 
برای راهنمایی و مشاوره به دانشجویان، استادان در 

دسترس هستند. 
92/09118/71-26/62-9/310/000

فرهنگ همکاری و تبادل اطلاعات بین استادان دانشگاه 
وجود دارد.

91/694645/96-8/830/000

رفتار ایجاد کننده اعتماد به نفس در دانشجویان از سوی 
استادان وجود دارد. 

75/76723/76-6/650/000

10/220/000-75/454530/45استادان دانشگاه علاقه قلبی زیادی به دانشجویان دارند.
محتوای دوره‌های تحصیلی و هدف های آن به طور کامل 

مشخص و روشن شده است.
79/595227/59-9/460/000

محتوای واحدهای درسی سودمند و پاسخ دهنده به 
نیازهای شخصی دانشجویان است.

78/9647/5031/46-8/950/000

در دانشگاه، استانداردهای دانشگاهی برنامه ها برای 
اطمینان از پیشرفت کلی دانشجویان به چالش کشیده 

می شود. 
62062-9/830/000

محتوا و مطالب آموزشی رشته‌ها با شغل کنونی یا آینده 
دانشجویان ارتباط دارد.

74/5074/5-10/750/000

10/800/000-75/5075/5از چندرسانه ای ها در آموزش دانشجویان استفاده می شود.
دانشجویان در روند یادگیری خودشان مشارکت فعال 

دارند.
87087-11/680/000

به دانشجویان با توجه به عملکرد تحصیلی آنان ارائه 
بازخورد منظم داده می شود.

88/643355/64-11/530/000

امتحان ها به خوبی طراحی شده و تکالیف پیوسته و 
مستمر برای ارتقا مهارت‌های دانشی دانشجویان وجود 

دارد.
825527-11/210/000

استادان از دانش نظری، صلاحیت‌ها و دانش عملی 
برخوردارند.

74/334826/33-9/680/000

استادان از مهارت ایجاد ارتباط با دانشجویان برخوردار 
هستند.

79/4138/4440/97-10/280/000

استادان از مهارت به روز در زمینه تخصص خود 
برخوردارند.

87/0837/5049/58-11/420/000

ادامه جدول 2- مقایسه ادراک و انتظار پاسخگویان از کیفیت خدمات تحصیلی
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مقوله هاعامل
میانگین 
ادراک ها

میانگین 
انتظارها

میزان 
شکاف

مقدار 
Z آزمون

P

ت امکانات پشتیبانی دانشگاه
کیفی

9/110/000-64640قیمت و کیفیت غذا در دانشگاه مناسب است.
فناوری اطلاعات )مرکز رایانه، اینترنت و..( در دانشگاه در 

دسترس و کافی است. 
69/1545/4023/75-7/990/000

امکانات فتوکپی و چاپ در دانشگاه در دسترس و کافی 
است.

84/7041/5043/2-10/350/000

امکانات حمل و نقل در دانشگاه )سرویس ایاب و ذهاب، 
آژانس و..( در دانشگاه در دسترس است.

79/5566/9612/59-9/550/000

دانشجویان برای استفاده از امکانات ورزشی و تفریحی 
فرصت کافی دارند.

67/9653/8314/139/110/000

فعالیت‌های فوق برنامه دانشجویی برای دانشجویان در 
دسترس و کافی است.

88/1775/1713-10/600/000

ت تحول آفرینی دانشگاه
کیفی

برنامه‌های دانشگاه دانشجویان را قادر می‌سازد از نظر 
عاطفی پایدار باشند.

76/5250/1726/35-10/520/000

11/150/000-85/303154/3دانشگاه افزایش دهنده اعتماد به نفس دانشجویان است.
11/340/000-83/264034/26دانشگاه توسعه دهنده تفکر انتقادی دانشجویان است.
11/560/000-93/694251/69دانشگاه افزایش دهنده خودآگاهی دانشجویان است.

دانشگاه توسعه دهنده مهارت های حل مساله دانشجویان 
با توجه به رشته تحصیلی آنان است.

87/6292/69-5/07-9/870/000

دانشگاه دانشجویان را قادر می سازد تا از تعصب و 
جهت گیری خود فراتر روند.

82/862953/86-10/790/000

دانشگاه امکان کسب دانش و مهارت کافی توسط دانشجو 
برای شغل آینده را فراهم می سازد. 

85/964738/96-11/430/000

دانشگاه افزایش دهنده دانش، توانایی ها و مهارت های 
دانشجویان است. 

92/0935/5056/59-10/640/000

ادامه جدول 2- مقایسه ادراک و انتظار پاسخگویان از کیفیت خدمات تحصیلی

بـه منظور مقایسـه میانگین تصویر ذهنی دانشـجویان از 
نمانـام دانشـگاه بر حسـب متغیرهـای فـردی از آزمون های 
و  گـروه  دو  مقایسـه  بـرای  من وایتنـی  نافراسـنجه ای 
کروسـکال والیس بـرای مقایسـه بیش از سـه گروه اسـتفاده 
شـد. همانگونـه کـه در جدول 3 آمده اسـت بیـن گروه های 
شـاغل و غیرشـاغل، سـاکن روسـتا و سـاکن شـهر، متأهـل 

و مجـرد، مقطـع کارشناسـی، کارشناسـی ارشـد و دکتـرا و 
بـدون شـغل و شـاغل در بخـش تعاونی، دولتـی و خصوصی 
از جهـت تصویر ذهنی از نمانام دانشـگاه تفـاوت معنی داری 

وجـود دارد. 
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جدول 3- تأثیر ویژگی های فرد در تصویر ذهنی دانشجویان از نمانام دانشگاه

Pآمارهمیانگینفراوانیسطحمتغیر

جنسیت
114112/71زن

-1/050/295
102103/79مرد

وضعیت اشتغال
12096/63غیرشاغل

-3/13* *0/002
96123/34شاغل

وضعیت تأهل
7994/66متأهل

-2/475*0/013
137116/48مجرد

محل سکونت
1969/66روستا

-2/840* *0/005
197112/25شهر

مقطع تحصیلی
11192/94کارشناسی

15/25* *0/000 66120/11کارشناسی ارشد
39133/13دکتری

محل اشتغال

12097/55فاقد شغل

8/334*0/04
35122/37دولتی

39122/92خصوصی
22120/61تعاونی

به منظور بررسـی رابطـه متغیرهای ادراک هـا و انتظارها 

از کیفیـت خدمات تحصیلـی و عامل های آن )کیفیت محیط 

فیزیکـی، کیفیـت محـوری آمـوزش، کیفیـت تحول آفرینی، 

متغیـر  بـا  پشـتیبانی(  امکانـات  کیفیـت  و  اداری  کیفیـت 

همبسـتگی  ضریـب  از  دانشـگاه،  نمانـام  از  ذهنـی  تصویـر 

ایـن  بیانگـر   4 جـدول  در  نتایـج  شـد.  اسـتفاده  اسـپرمن 

اسـت که بیـن ادراک-هـای دانشـجویان از کیفیـت خدمات 

تحصیلـی و تصویـر ذهنـی آنـان از نمانـام دانشـگاه، رابطـه 

منفـی و معنـی داری در سـطح 0/01 وجـود دارد. همچنیـن 

بیـن هـر یـک از عامل هـای کیفیـت اداری، کیفیـت محیط 

فیزیکـی، کیفیـت امکانات پشـتیبانی، کیفیـت تحول آفرینی 

و تصویـر ذهنـی دانشـجویان از نمانـام دانشـگاه، رابطه منفی 

و معنـی داری وجـود دارد. افـزون بـر ایـن، بیـن انتظارهـای 

دانشـجویان از کیفیـت خدمـات تحصیلـی و تصویـر ذهنـی 

نمانـام دانشـگاه، رابطه مثبـت و معنی داری در سـطح 0/01 

وجـود دارد. همچنیـن بیـن هـر یـک از عامل هـای کیفیـت 

اداری، کیفیـت محیط فیزیکـی، کیفیت امکانات پشـتیبانی، 

کیفیـت تحول آفرینـی و تصویر ذهنـی دانشـجویان از نمانام 

دانشـگاه، رابطـه مثبـت و معنـی داری وجـود دارد. 
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جدول 4- نتایج همبستگی متغیرهای ادراک و انتظار از کیفیت خدمات تحصیلی با تصویر ذهنی نمانام دانشگاه 

سطح معنی داری )p(ضریب همبستگی اسپیرمن )ρ(عاملمتغیر

ادراک ها

0/026*0/152-کیفیت اداری
0/016*0/164-کیفیت محیط فیزیکی

0/0900/186-کیفیت محوری آموزشی
0/000**0/250-کیفیت امکانات پشتیبانی

0/000**0/246-کیفیت تحول آفرینی
0/009**0/177-کل

انتظارها

0/1170/086کیفیت اداری
0/005**0/192کیفیت محیط فیزیکی

0/015*0/166کیفیت محوری آموزشی
0/000**0/429کیفیت امکانات پشتیبانی

0/000**0/251کیفیت تحول آفرینی
0/000**0/302کل

* معنی‌داری سطح 0/05،  ** معنی‌داری سطح 01	

بـرای بـرآورد و پیش بینـی مهم تریـن عامل هـای موثـر 
بـر تصویـر ذهنـی دانشـجویان از نمانـام دانشـگاه، از روش 
رگرسـیون ترتیبـی اسـتفاده شـد. اولیـن خروجـی تحلیلـی 
نشـان دهنـده نتایـج آزمـون نسـبت احتمـال مدل را نشـان 
می دهـد. ایـن آزمـون در واقـع آزمون نسـبت احتمـال مدل 
نهایـی بـه مدل صفر می باشـد )جـدول 5(. هم چنـان که در 

جـدول ملاحظـه می شـود سـطح معنـی داری کای اسـکوئر 
کوچک تـر از 0/01 می باشـد لـذا، می تـوان نتیجـه گرفـت 
کـه مـدل نهایی، مـدل صفـر را منتفـی می کند. بـه عبارتی 
بـر اسـاس ایـن نتیجـه می تـوان گفت کـه مدل رگرسـیونی 
مدل مناسـبی اسـت کـه در آن متغیرهای مسـتقل به خوبی 

قادرنـد تغییـرات متغیـر وابسـته را تبییـن کنند.  

جدول 5- خلاصه نتایج اطلاعات نسبت احتمال مدل

سطح معنی داریدرجه آزادیکای اسکوئرتفاضل بین نسبت درست نماییمدل
1452/397مدل صفر
834/437617/9611160/000مدل نهایی

جـدول 6، نتایـج آزمـون نکوئی برازش را نشـان می دهد 
کـه نتیجـه دو آمـاره کای اسـکوئر پیرسـون و کای اسـکوئر 
نشـان  بـرازش  نکوئـی  آزمـون  آماره هـای  اسـت.  انحـراف 
دهنـده همسـازی داده هـای مشـاهده شـده بـا مـدل برازش 
شـده می باشـد. بـا توجـه بـه ایـن کـه در جـدول 6، سـطح 

 0/05 از  بزرگتـر   )Deviance( انحـراف  آمـاره  معنـی داری 
می باشـد، لـذا، می تـوان گفـت کـه مـدل رگرسـیونی مـدل 
مناسـبی اسـت، بـه طـوری کـه مقادیـر متغیـر وابسـته و 

متغیرهـای مسـتقل تناسـب خوبـی بـا هـم دارنـد. 
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جدول 6- خلاصه نتایج اطلاعات نکوئی برازش مدل

سطح معنی داریدرجه آزادیکای اسکوئرآماره
454668920/000پیرسون
886/43268921/000انحراف

بـرای محاسـبه دقیق مقـدار ضریب تعییـن از آماره های 
ضریـب تعییـن سـه گانه کاکـس و نـل، نیجـل کـرک و مک 
فـادن اسـتفاده می شـود کـه بـه نوعـی تقریب هـای ضریب 
تعییـن در رگرسـیون خطـی محسـوب می شـوند. مقادیـر 

آماره هـای نامبـرده بیانگـر این اسـت که متغیرهای مسـتقل 
توانسـته اند بیـن 41/1 تـا 94/4 درصـد از واریانـس تصویـر 
کننـد  تبییـن  را  دانشـگاه  نمانـام  از  دانشـجویان  ذهنـی 

)جـدول 7(. 
 

جدول 7- مقادیر آماره های ضریب تعیین پزودو 

مقدارآماره
0/943کاکس و نل
0/944نیجل کرک
0/411مک فادن

بـر  از عامل هـای موثـر  بـرای تعییـن سـهم هـر یـک 
تغییـرات تصویـر ذهنـی از نمانـام دانشـگاه از مقادیـر برآورد 
فراسـنجه اسـتفاده شـد )جدول 8(. بر پایه مقادیر این آماره، 
بـه عنـوان مثـال در مـورد عامـل کیفیـت تحول آفرینـی در 
متغیـر ادراک هـا از کیفیـت خدمـات تحصیلی، نتیجـه تأثیر 
رگرسـیونی ایـن عامـل بـر تصویـر ذهنـی از نمانام دانشـگاه 
در سـطح خطایـی کوچکتـر از 0/05 معنی دار بـوده و مقدار 
بـرآورد آن برابـر بـا 11/066 اسـت کـه نشـان می دهـد بـا 
فـرض ثابـت مانـدن تأثیر تمامـی متغیرهـای مـدل، افزایش 
یـک واحـد در کیفیـت تحول آفرینـی، بـا افزایـش 11/066 
از  ذهنـی  تصویـر  متغیـر  لگاریتـم  نسـبت های  در  واحـد 
نمانـام دانشـگاه همـراه خواهد بـود. همچنیـن، از نظر متغیر 

ادراک هـا از کیفیـت خدمـات تحصیلی، عامل-هـای کیفیت 
نظـام اداری، کیفیـت محیـط فیزیکـی و کیفیـت امکانـات 
پشـتیبانی بـه صـورت منفی و عامـل کیفیـت تحول-آفرینی 
بـه صورت مثبـت و از نظر متغیر انتظارهـا از کیفیت خدمات 

کیفیـت  فیزیکـی،  محیـط  کیفیـت  عامل هـای  تحصیلـی، 
محـوری آمـوزش و کیفیـت امکانـات پشـتیبانی بـه صـورت 
مثبـت و عامـل کیفیـت تحـول آفرینـی بـه صـورت منفی بر 
تصویـر ذهنـی دانشـجویان از نمانـام دانشـگاه تأثیرگذارند. با 
توجـه بـه مقـدار ضریـب والد مشـخص می شـود کـه در هر 
دو متغیـر ادراک هـا و انتظارهـا از کیفیـت خدمات تحصیلی، 
بیشـترین تأثیـر مربوط بـه متغیر کیفیت محیـط فیزیکی، به 

ترتیـب بـا ضریـب والـد 540/756- و 845/380 اسـت.
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جدول 8- برآورد فراسنجه های تاثیرگذار بر تصویر ذهنی دانشجویان از نمانام دانشگاه 

انحراف برآوردعاملمتغیر
درجه والداستاندارد

آزادی
سطح 

معنی داری

ادراک ها

3/7931/9183/91110/048-کیفیت نظام اداری

540/75684/96540/50710/000-کیفیت محیط فیزیکی

9/2302/81110/78010/001-کیفیت امکانات پشتیبانی

11/0663/5719/60110/002کیفیت تحول آفرینی

انتظارها

845/380132/07840/96810/000کیفیت محیط قیزیکی 

839/435229/09913/42510/000کیفیت محوری آموزش

301/84646/22242/64610/000کیفیت امکانات پشتیبانی

615/30093/31143/48210/000-کیفیت تحول آفرینی

بحث و نتیجه گیری
و  چالش هـا  بـا  اخیـر  دهه هـای  در  عالـی  آمـوزش 
مسـاله هایی روبه رو شـده اسـت که نیـاز به دگرگونـی و نیز 
بهبـود کیفیـت در آن بـه خوبی احسـاس می شـود )خدیوی 
توسـعه  معیـار  مهم‌تریـن  کیفیـت   .)1397 همـکاران،  و 
نظام‌هـای آموزشـی اسـت و بـه عنـوان یکـی از مفهوم هـای 
تبدیـل  آموزشـی  کلان  سیاسـت‌گذاری‌های  در  اساسـی 
شـده اسـت. امـا امـروزه تصویـر ذهنـی نمانـام مطلـوب یک 
دانشـگاه نیـز تصمیم  گیرنـدگان را برای ادامـه تحصیل برای 
انتخـاب آن دانشـگاه ترغیـب می‌کنـد، زیـرا اطمینـان دارند 
برتری‌هایـی ماننـد کیفیـت برتر آموزشـی، امکانات مناسـب 
فیزیکـی و فرصـت بـازار کار مناسـب دریافـت خواهنـد کرد. 
از سـوی دیگـر، امـروزه پژوهش دربـاره تصویر ذهنـی نمانام 
و ارزش ویـژه آن یکـی از مهم تریـن موضوع هایـی اسـت که 
در حـوزه مدیریـت آمـوزش عالـی مطـرح اسـت )حسـینی و 
فرهادنیـا، 1391(. ایـن تحقیـق با هـدف بررسـی رابطه بین 
کیفیـت خدمـات تحصیلی و تصویر ذهنی نمانام دانشـگاه در 
دانشـگاه علـوم کشـاورزی و منابع طبیعی گرگان انجام شـد. 

پاسـخگویان  انتظارهـای  و  ادراک هـا  تفـاوت  بررسـی 
از کیفیـت خدمـات تحصیلـی نشـان داد، اگـر چـه عملکـرد 
اسـتادان در زمینه هایـی چـون مشـارکت دادن دانشـجویان 
در رونـد یادگیـری، اسـتفاده از چندرسـانه ای در آمـوزش و 
ارتبـاط محتـوا و مطالـب آموزشـی رشـته ها با شـغل کنونی 
یـا آینـده دانشـجویان، مطلوب اسـت ولـی عملکرد آنـان در 

زمینـه درک نیازهـای دانشـجویان و دسترسـی دانشـجو بـه 
آنـان بـرای راهنمایی و مشـاوره، مطلوب نیسـت و نتوانسـته 
انتظارهـای دانشـجویان را برآورده سـازد. این در حالی اسـت 
کـه درک و شـناخت نيازهاي دانشـجویان توسـط اسـتادان، 
هدایت کننده دانشـجویان در مسـير بهینه يادگيري و شـرط 
بهبـود خدمـات تحصیلی به آنان اسـت. همچنیـن راهنمایی 
و مشـاوره دانشـجويي فرآينـد مهمي در توسـعه قابليت هاي 
دانشـجويان و آگاه سـازي آنـان به وضعيت موجـود خويش و 
دادن ديدگاه هـاي بهینه نسـبت بـه آينده فـراروي آنان دارد 
و آنـان را تشـويق مي کنـد تـا برای دسـتيابي بـه هدف های 
آموزشـی متعالي کوشـش و تلاش کافي کنند. بدیهی اسـت 
نبـود زمینه دسترسـی دانشـجو به اسـتادان بـرای راهنمایی 
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بـه هدف هـای آموزشـی و  نـه تنهـا دسـتیابی  و مشـاوره، 
مهارت هـای حرفـه ای فراگیـران را دچـار اختالل می سـازد 
بلکـه زیان هـای جبران ناپذیـری را از نظـر تامیـن نیـروی 
انسـانی واجد شـرایط بـرای جامعه به همـراه دارد. یافته های 
 ،)1392( همـکاران  و  عنایتـی  یافته هـای  بـا  بخـش  ایـن 
همـکاران  و  شـتابی   ،)1393( همـکاران  و  اصـل  جعفـری 
)1398( و کیخـا و ابیلـی )1398( همخوانـی دارد کـه در 
نتایـج پژوهـش خـود نشـان دادنـد انتظارهـای دانشـجویان 
از نظـر کیفیـت خدمـات تحصیلـی بـرآورده نشـده اسـت و 

انتظارهـای آنـان فراتـر از ادراک هـا آنان اسـت.
ذهنـی  تصویـر  داد  نشـان  میانگیـن  مقایسـه  نتایـج 
دانشـجویان از نمانـام دانشـگاه در بیـن افراد شـاغل، سـاکن 
شـهر، مجـرد، مقطـع دکترا و شـاغل در بخـش خصوصی، به 
طـور معنـی داری بالا تـر از افـراد غیرشـاغل، سـاکن روسـتا، 
متأهـل، مقطع کارشناسـی و کارشناسـی ارشـد و شـاغل در 
بخـش دولتـی و تعاونـی اسـت. در مـورد افـراد شـاغل یکـی 
فعالیت هـای  بـه  می تـوان  را  نتیجـه  ایـن  علت هـای  از 
گسـترده دانشـگاه در زمینـه توسـعه کارآفرینـی نسـبت داد 
کـه باعـث اشـتغال و راه اندازی کسـب و کار از سـوی شـمار 
زیـادی از دانشـجویان در حیـن تحصیـل شـده اسـت و در 
مـورد افـراد سـاکن شـهر، ایـن نتیجـه را می توان بـه ارتباط 
بیشـتر دانشـجویان سـاکن شـهر بـا رسـانه ها و منبع هـای 
اطلاعاتی و شـناخت بیشـتر آنان از دانشـگاه نسـبت داد. در 
مـورد افـراد مجـرد، ایـن نتیجـه را می توان به شـمار بیشـتر 
و حضـور بیشـتر ایـن گـروه در دانشـگاه و اسـتفاده بیشـتر 
از امکانـات مختلـف و همچنیـن مشـارکت بیشـتر آنـان در 
برنامه هـای فوق برنامه، کارآفرینی و .... دانشـگاه نسـبت داد. 
در مـورد مقطـع تحصیلـی، این نتیجـه را می توان بـه تجربه 
تحصیلـی بیشـتر دانشـجویان مقطـع دکتـرا و درک بیشـتر 
محیط هـای دانشـگاهی توسـط آنـان نسـبت داد کـه باعـث 
می شـود درک بهتری از نمانام و اعتبار دانشـگاه در مقایسـه 
بـا دیگـر مقطع های تحصیلی داشـته باشـند. شـاغلان بخش 

و  بخـش خصوصـی  در  اشـتغال  دلیـل  بـه  نیـز  خصوصـی 
راه اندازی کسـب و کارهای خصوصـی ارزیابی بهتری از تأثیر 
دانشـگاه و محیط اجتماعـی و یادگیری آن بر توانمندسـازی 
خـود دارنـد. نتایـج ایـن بخـش در زمینـه محـل سـکونت و 
مقطـع تحصیلـی بـا یافتـه صابـری تنسـوان و شـریف زاده 
)1399( مغایـرت دارد کـه دریافتنـد تفـاوت معنـی-داری از 
لحـاظ اهمیـت نمانـام دانشـگاه میان دانشـجویان بر حسـب 

محـل سـکونت و مقطـع تحصیلـی وجود نـدارد.
بـا توجـه بـه نتایـج آزمـون همبسـتگی و وجـود رابطـه 
منفـی و معنـی دار بیـن ادراک هـا دانشـجویان از کیفیـت 
خدمـات تحصیلـی و تصویـر ذهنـی آنـان از نمانام دانشـگاه، 
ادراک  افزایـش  بـا  کـه  کـرد  اسـتنباط  چنیـن  می تـوان 
دانشـجویان از کیفیـت خدمات تحصیلی، آنـان تصویر ذهنی 
منفی تـری از نمانـام دانشـگاه دارنـد. همچنیـن بـا توجـه به 
وجـود رابطـه منفـی و معنـی-دار بیـن عامل هـای کیفیـت 
خدمـات تحصیلـی شـامل کیفیـت اداری، کیفیـت محیـط 
فیزیکـی، کیفیـت امکانات پشـتیبانی، کیفیـت تحول آفرینی 
و تصویـر ذهنـی دانشـجویان از نمانـام دانشـگاه، می تـوان 
چنیـن اسـتنباط کـرد کـه بـا افزایـش ادراک دانشـجویان از 
از  منفی تـری  ذهنـی  تصویـر  آنـان  نامبـرده،  کیفیت هـای 
نمانـام دانشـگاه دارنـد. افـزون بـر ایـن، وجـود رابطـه مثبت 
از کیفیـت خدمـات  دانشـجویان  انتظـار  بیـن  معنـی دار  و 
ایـن  بیانگـر  دانشـگاه،  نمانـام  ذهنـی  تصویـر  و  تحصیلـی 
اسـت کـه بـا افزایش انتظـار دانشـجویان از کیفیـت خدمات 
تحصیلـی، آنـان تصویـر ذهنی مثبت تـری از نمانام دانشـگاه 
دارنـد. همچنیـن وجـود رابطـه مثبـت و معنـی دار بیـن هر 
یـک از عامل هـای کیفیت خدمـات تحصیلی شـامل کیفیت 
اداری، کیفیـت محیط فیزیکـی، کیفیت امکانات پشـتیبانی، 
کیفیـت تحول آفرینـی و تصویر ذهنـی دانشـجویان از نمانام 
دانشـگاه، بیانگـر این اسـت که بـا افزایش انتظار دانشـجویان 
از کیفیت  هـای نامبـرده، آنـان تصویـر ذهنـی مثبت تـری از 
نمانـام دانشـگاه دارنـد. بـا ایـن حـال ایـن نتایـج بـه معنای 
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این اسـت کـه دانشـجویان از کیفیت خدمـات اداری، محیط 
دانشـگاه  تحول-آفرینـی  و  پشـتیبانی  امکانـات  فیزیکـی، 
رضایـت ندارنـد. یافته های این بخـش با یافته هـای اخوان‌فر 
و همـکاران )1397(، هادلسـتون و کار )1982(، میلـر و کـن 
)2012(، چـن ) 2015(، سـونی و گاونـدر )2016(، پانـدا و 
همـکاران )2019( و الخاوالده و همـکاران )2020( همخوانی 
دارد کـه دریافتنـد رابطـه معنـی داری بیـن ادراک و انتظـار 
دانشـجویان از کیفیـت خدمـات تحصیلـی و تصویـر ذهنـی 

آنـان از نمانـام دانشـگاه وجـود دارد. 
بـا توجـه بـه نتایـج رگرسـیون ترتیبـی، از نظـر ادراک  از 
کیفیـت خدمـات تحصیلـی، عامل هـای کیفیـت نظـام اداری، 
کیفیـت محیـط فیزیکـی و کیفیـت امکانـات پشـتیبانی تأثیر 
منفـی و عامـل کیفیـت تحول آفرینـی تأثیـر مثبـت و از نظـر 
عامل هـای  تحصیلـی،  از کیفیـت خدمـات  انتظارهـا  متغیـر 

کیفیـت محیـط فیزیکـی، کیفیت محـوری آمـوزش و کیفیت 

امکانـات پشـتیبانی تأثیر مثبت و عامـل کیفیت تحول آفرینی، 

تأثیـر منفـی بـر تصویـر ذهنـی دانشـجویان از نمانام دانشـگاه 

کیفیـت  بهبـود  بـا  کـه  معناسـت  بـدان  نتایـج  ایـن  دارنـد. 

محیـط فیزیکـی، کیفیـت محوری آمـوزش و کیفیـت امکانات 

پشـتیبانی در آینـده می تـوان بـه احتمال شـکل گیری تصویر 

ذهنـی مطلوب تـر از نمانـام دانشـگاه نـزد دانشـجویان بیشـتر 

امیـدوار بـود. ایـن یافتـه بـا نتایج بررسـی رسـتگار و همکاران 

آرپـان و همـکاران  )1394(، حیـدری و همـکاران )1396(، 

)2003( و میلـر و کـن )2012( همخوانـی دارد.

بـا توجـه بـه یافته های تحقیـق پیشـنهادهای زیـر قابل 

ارایه اسـت: 

- پایبنـدی اسـتادان راهنمـا و مشـاور بـه داشـتن برنامه 

حضـور در دانشـگاه بـرای افزایش دسترسـی دانشـجویان؛

- توجـه بیشـتر بـه معرفـی و ارایـه برنامه هـا و خدمـات 

آموزشـی، رفاهی، مالی و.. به دانشـجویان غیرشـاغل، سـاکن 

روسـتا، متأهـل، مقطـع کارشناسـی و کارشناسـی ارشـد و 

شـاغل در بخـش دولتـی و تعاونـی بـا هـدف افزایـش درک 
آنـان از تصویـر ذهنـی نمانام دانشـگاه؛

- نظـارت و پایـش مسـتمر کیفیـت خدمات دانشـگاه به 
طـور پیوسـته و اعمـال کـردن بازخوردهای دریافت شـده؛

- بـا هـدف بهبـود تصویـر ذهنـی دانشـجویان از نمانـام 
در  دانشـگاه  کیفیـت خدمـات  بهبـود  بـه  نسـبت  دانشـگاه 
پشـتیبانی  امکانـات  فیزیکـی،  محیـط  اداری،  زمینه هـای 
ایـن  در  شـود.  جـدی  توجـه  آمـوزش  محـوری  کیفیـت  و 
مـورد اقدام هایـی چـون برگـزاری دوره هـای ضمـن خدمـت 
در  اداری  بخـش  کارکنـان  بـرای  آموزشـی  کارگاه هـای  و 
اداری،  فرآیندهـای  و   رفتـاری  و  نگرشـی  زمینه هـای 
به روزرسـانی امکانات کنونی و تجهیز فضاها و زیرساخت های 
دانشـگاه بـه امکانـات جدیـد آموزشـی، رفاهـی و ورزشـی، 
بهبـود کیفیـت فنـاوری اطلاعات، کشـتزار، امکانـات حمل و 
نقـل و...( و برگـزاری کارگاه هـای آموزشـی توان افزایـی برای 
اسـتادان بـه منظـور آشـنایی آنـان بـا مهارت هـای راهنمایی 
و مشـاوره و شـیوه های درک نیازهـای دانشـجویان، ترویـج 
فرهنـگ همـکاری و تبـادل اطلاعـات بیـن اسـتادان، اهتمام 
بـه تدویـن و اجـرای محتـوای دوره‌هـای تحصیلی بـا هدف-

های مشـخص، روشـن، سـودمند و پاسـخ دهنده بـه نیازهای 
شـخصی و شـغل کنونـی یـا آینـده دانشـجویان، اسـتفاده از 
چندرسـانه ای ها در آمـوزش دانشـجویان،  مشـارکت فعـال 
دانشـجویان در رونـد یادگیـری خـود و ارایـه بازخـورد منظم 
بـه آنـان بـا توجه بـه عملکـرد تحصیلـی، قابل توصیه اسـت.   
بـروز بیمـاری کوویـد 19 و تعطیلـی کلاس هـا و 
دشـواری دسترسـی بـه برخـی از نمونه هـا از جملـه 
محدودیت هـای ایـن تحقیـق بـود. بـرای چیرگـی بـر 
ایـن مسـاله، پـس از تمـاس تلفنـی و دریافـت رضایت 
پاسـخگویان نسـبت بـه ارسـال پرسشـنامه از طریـق 

الکترونیـک آنـان اقدام شـد.  پسـت 
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Abs‌tract 

In the current situation, the management of universities are facing the challenge of attracting s‌tudents and the 

need for them to have a different mental image of the university in the competitive market of higher education. 

This applied research was conducted to inves‌tigate the effect of s‌tudents' mental image of Gorgan University of 

Agricultural Sciences and Natural Resources on their perception and expectation of the quality of educational 

services and was performed using a quantitative research method based on the survey. The s‌tatis‌tical population 

of the s‌tudy was composed of 500 s‌tudents. The Krejcie and Morgan table was used to determine the sample 

size and  216 s‌tudents were selected by the s‌tratified random sampling method as the s‌tudy sample. The research 

ins‌trument was a ques‌tionnaire whose validity was confirmed by a group of experts. The reliability of the 

ques‌tionnaire was confirmed by pretes‌t and Teta coefficient (Ө = 0.928, 0.889, and 0.919). The differences 

between respondents' perceptions and expectations of the quality of educational services using the Wilcoxon 

tes‌t showed that in mos‌t cases, the average perceptions of respondents are higher than their average expectations 

of the quality of educational services. Findings of the Spearman correlation tes‌t showed that there is a negative 

and significant relationship between respondents' perceptions of the quality of academic services and their 

mental image of the university brand, but there is a positive and significant relationship between respondents' 

expectations of the quality of academic services and their mental image of the university brand. According 

to the results of ordinal regression, in terms of perception of quality of educational services, factors such as 

adminis‌trative sys‌tem quality, physical environment quality, and support facilities quality have a negative effect, 

and transformative quality has a positive effect, and in terms of variables expectations of quality of educational 

services, physical environment quality, core educational quality and support facilities quality have a positive 

effect and transformative quality has a negative effect on the s‌tudents' mental image of the university's brand.

Index Terms: Quality of Education, Educational services, Brand, Aَgricultural higher education  
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