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 چکیده
در مؤسرسرا    انیاعتماد و تعهد دانشرجو   ،یتمندیرضرا  یانجیبر نقش م  دیبا تأک  انیدانشرجو   یارتباط با دانشرجو و وفادار تیریرابطه مد یپژوهش حاضرر با هد  بررسر 

بود. جامعه پژوهش شررام   یمعادلا  سررااتار  یسررازبر مدل   یمبتن  همبسررتگی–یفیو از نظر روش، توصرر  یپژوهش از نظر هد  کاربرد نیا  انجام شررد.  یآموزش عال

از پنج سرال    شیو ب یمدرک دکتر یبود که دارا  2025شرهر تهران در سرال   یها و مؤسرسرا  آموزش عالشرال  در دانشرگا   یو آموزش عال یابیبازار تیریابرگان مد

  کر  یل  یادرجهپنج  فیدر ط  یاهیگو   41سرااته  ها با پرسرشرنامه محق ابر  انتخاب شردند. داد    11هدفمند،    یریگبودند. با اسرتفاد  از نمونه  یدانشرگاه ای یتیریسرابقه مد

  ، ی دییتأ یعامل   یتحل  ،ییمحتوا ییروا   یابزار از طر ییشررد. روا یدانشررجو گردآور  یاعتماد، تعهد و وفادار  ،یتمندیارتباط با دانشررجو، رضررا تیریسررنجش مد یبرا

معادلا    یسررازو با اسررتفاد  از مدل   24نسررخه    AMOSو    27نسررخه    SPSSها با شررد. داد    دییتأ  یبیترک  ییایکرونباخ و پا یآن با آلفا ییایهمگرا و واگرا و پا ییروا

(. همچنین  β=0.124, p=0.021اسرترپین  تحلی  شردند. نتایج نشران داد مدیریت ارتباط با دانشرجو اسر مسرتقیع و معناداری بر وفاداری دانشرجو داشرت )سرااتاری و بو 

بینی کردند. طور مثبت و معنادار وفاداری دانشررجویان را پیش( بهβ=0.217, p=0.001( و تعهد )β=0.288, p=0.001(، اعتماد )β=0.365, p=0.001رضررایتمندی )

( نیز اسر معنادار داشرت. رضرایتمندی  β=0.396, p=0.001( و رضرایتمندی )β=0.348, p=0.001(، اعتماد )β=0.160, p=0.022مدیریت ارتباط با دانشرجو بر تعهد )

(β=0.281, p=0.001( و اعتمراد )β=0.153, p=0.015تعهرد دانشرررجو را بره )بر اعتمراد معنرادار نبود  بینی کردنرد، درحرالیطور معنرادار پیش کره اسر رضررررایتمنردی 

(β=0.120, p=0.078  مدل پژوهش .)های برازش نیز مطلوب بودند )درصد از واریانس وفاداری دانشجویان را تبیین کرد و شااص 51χ²/df=1.205, GFI=0.903, 

CFI=0.987, TLI=0.986, IFI=0.987, RMSEA=0.023.)  یو هع از طر عیصررور  مسررتقهع به  تواندیمؤسر ارتباط با دانشررجو م تیریمد  دهدینشرران م  هاافتهی    

 داریروابط پا تیمند از بازاورد و تقو دانشجومدار، استفاد  نظام یتوسعه سازوکارها ن،یدهد؛ بنابرا شیرا افزا انیدانشجو   یاعتماد و تعهد، وفادار  ،یتمندیرضا تیتقو 
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Abstract 
This study aimed to examine the relationship between student relationship management and student loyalty, with particular emphasis on 

the mediating roles of student satisfaction, trust, and commitment in higher education institutions. This applied study employed a 

descriptive-correlational design based on structural equation modeling. The study population consisted of marketing management and 

higher education experts working at universities and higher education institutions in Tehran in 2025 who held doctoral degrees and had 

more than five years of managerial or academic experience. Using purposive sampling, 11 experts were selected. Data were collected 

using a 41-item researcher-developed questionnaire scored on a five-point Likert scale to assess student relationship management, 

satisfaction, trust, commitment, and loyalty. Content validity, confirmatory factor analysis, convergent validity, and discriminant validity 

were used to assess validity, while Cronbach’s alpha and composite reliability were applied to establish reliability. Data were analyzed 

using SPSS version 27 and AMOS version 24 through structural equation modeling and bootstrapping procedures. Student relationship 

management had a significant direct effect on student loyalty (β=0.124, p=0.021). Student satisfaction (β=0.365, p=0.001), trust 

(β=0.288, p=0.001), and commitment (β=0.217, p=0.001) also significantly and positively predicted loyalty. Student relationship 

management significantly predicted commitment (β=0.160, p=0.022), trust (β=0.348, p=0.001), and satisfaction (β=0.396, 

p=0.001). Moreover, satisfaction (β=0.281, p=0.001) and trust (β=0.153, p=0.015) significantly predicted student commitment, 

whereas the effect of satisfaction on trust was not statistically significant (β=0.120, p=0.078). The structural model explained 51% of 

the variance in student loyalty and demonstrated satisfactory fit (χ²/df=1.205, GFI=0.903, CFI=0.987, TLI=0.986, IFI=0.987, 

RMSEA=0.023). Effective student relationship management can strengthen student loyalty both directly and through enhanced 

satisfaction, trust, and commitment. Accordingly, higher education institutions can foster stronger and more sustainable student 

relationships by adopting student-centered practices, systematically utilizing student feedback, and developing relationship-management 

mechanisms that reinforce satisfaction, trust, and commitment. 

Keywords: Student Relationship Management, Student Loyalty, Student Satisfaction, Student Trust, Student Commitment, Higher Education 

Institutions. 
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 مقدمه 

تحرک   شیافزا  ،یبیو ترک   یمجاز  یهاتوسعه آموزش  ،یها و مؤسسا  آموزشگسترش تعداد دانشگا    ،یآموزش عال  طیتحولا  شتابان در مح

برنامه   گریدانشگا  د  تیریجذب و حفظ دانشجو موجب شد  است که مد  یرقابت برا  دی و تشد  ان یدانشجو به ارائه  و انجام    یآموزش  یهاصرفاً 

نباشد. دانشگا    یشآموز  یسنت  فیوظا  ی گاهیجا  انیآنان دانشجو  انیاند که در ممواجه   نفعانی از ذ  یبا گرو  متنوع  یکنون  ط یها در محمحدود 

بر نگرش و رفتارشان    تواند ی و نحو  تعام  دانشگا  با آنان م    یتجربه تحص  ،یسازمان  ییگوادما ، پاسخ   تیفیادراک آنان از ک   رایدارند، ز  یمحور

مؤس به  فراهع  سه نسبت  بر  دانشگا  علاو   بگذارد.  محتوااسر  فرصت   یعلم  ی کردن  ا  ، یریادگی  یهاو  علم  یطیمح  جاد یمسئول  که رشد    ،یاست 

 ژ یوبه   ان، یآنان پاسخ دهد. تجربه دانشجو  ط یانتظارا  و شرا  ازها،یموجود در ن  یهاکند و بتواند به تفاو     یرا تسه  انیدانشجو  یو فرد  یاجتماع

نحو     ری تحت تأس  یادیز  زان یبه م  یتجربه آموزش عال  تی فیکه ک   دهد یفاصله دارند، نشان م  آل«د  ی ا  ی »دانشجو  یسنت  ی که از الگو  ییهادر گرو  

  دار، یپا  یارابطه   جادیا  ،یطیشرا  نی. در چن(Gregersen & Nielsen, 2023)قرار دارد    انیدانشجو  یواقع  یازهایمواجهه و تعام  مؤسسه با ن

 یمؤسسا  آموزش عال  یرقابت  تیمز  یارتقا  یبرا   یانه یو زم  یدانشگاه  تیریمد  یاساس  یهااز مؤلفه   یکیبه    انیارزش با دانشجو   بر  یو مبتن  هیدوسو

 شد  است.   یتبد

  ی مفهوم  ی آموزش عال  ط یدر مح  یدانشجو است. وفادار  ی وفادار  یریگشک   ان،یمؤسر روابط دانشگا  با دانشجو  تیریمهع مد  ی امدهایاز پ  یکی

 گران،یدانشگا  به د  ه یبه توص   یبلکه نگرش مثبت نسبت به مؤسسه، تما  شود، ی دانشگا  محدود نم  کیدر     یاست که تنها به ادامه تحص  ی چندبعد

از فارغ   ند  یآ  یآموزش  یهاع یمؤسسه در تصم  حیترج  ،یدانشگاه   ی هات یدر فعال  تمشارک  با دانشگا  پس  ارتباط  ن  یلیالتحصو حفظ  بر    زی را  در 

دهند  ادمت است. ارائه   کینسبت به    دار یپا  حیو ترج  یتعهد نگرش  یفراتر از تکرار رفتار و متضمن نوع  یوفادار  ،یابیبازار  ا ی. در ادبردیگیم

را    انینگرش وفادارانه دانشجو  توانند یم  یاشد  و عوام  رابطه ادما ، تجربه ادراک   تی فیاند که ک نشان داد    زین  یحوز  آموزش عال  عا مطال

بر    یمبتن  یهاپژوهش   ن، ی. همچن(Gao, 2020; Iranmanesh et al., 2022; Phonthanukitithaworn et al., 2022) شک  دهند  

  ،یاو رابطه  یجانیه  ،یاز عوام  شناات  یابلکه از مجموعه   ست،یعام  واحد ن  ک یمحصول    انیدانشجو  ی اند که وفادارنشان داد    یرسااتا  یسازمدل

 . (Mutum et al., 2023; Todea et al., 2022) ردیپذیم ریاعتماد و تعهد، تأس ت، یرضا ت، یفیاز جمله ک 

 یشهر  سازمان  جادیدهان مثبت، ابه دهان  غا یتبل   ت یموجود، تقو  ان یکه حفظ دانشجو  شودی م  یها از آنجا ناشدانشگا    ی دانشجو برا  ی وفادار  ت یاهم

فارغ  با  ارتباط  تداوم  مح  تیموقع  تواندیم  لانیالتحصو  در  را  پ  تیتقو  یرقابت  طیدانشگا   مطالعا   داد    نیشیکند.  ک نشان  که   ادما    تی فیاند 

.  (Ali et al., 2024; Razi et al., 2022)  اندی وفادار  یندها یشایپ  نیتردانشجو از مهع   تی شد  و رضادانشگا ، ارزش ادراک  ریتصو  ،یآموزش

مح از  حاص   عال  طی شواهد  م  ز ین  ران یا  یآموزش  رضا  دهدی نشان  آموزش  ان یدانشجو  ت یکه  ادما   فرا  ،یاز  و    یدانشگاه  ی ندهایامکانا ، 
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 ,.Jafarirad et al., 2015; Zandvanian et al) دارد    وندیآنان پ  یوفادار   زانیآنان از دانشگا  و م  یکل   یابیبا ارز  یتیریمد  یهااستیس

اسر    یبرند بر وفادار  یذهن  ریشد  و تصوارزش ادراک  ت،ی همچون رضا  ییرهایمتغ   یاز طر  تواندیشد  مادما  ادراک   تی فیک   ن،ی. همچن(2018

آموزش دانست، بلکه لازم است مجموعه    ی فن  تیفیک   امد یصرفاً پ  توان یرا نم  یوفادار  جادیا  ن، ی. بنابرا(Akhavanfar et al., 2018)بگذارد  

 .ردیتجربه و رابطه دانشجو با دانشگا  مورد توجه قرار گ

مورد توجه قرار    ،یارتباط با مشتر  تیریاز اصول مد  یمتناسب با بافت دانشگاه  یعنوان اقتباسارتباط با دانشجو« به   تیری»مد  کردیراستا، رو  ن یهم  در

ا است.  جمع  کرد یرو  ن یگرفته  نظام   ی آوربر  استفاد   دانشجوو  اطلاعا   از  طراح  ازهاین  ییشناسا  ان، یمند  آنان،  انتظارا   تعاملا    یو 

ا  تیریمناسب، مد  ییگوپاسخ  شد ،یسازیشخص با دانشجو  جادیبازاورد و  با    تیریمد  ،یدارد. در آموزش عال  دیتأک   انیروابط مستمر  ارتباط 

و ارائه ادما    ان یشناات بهتر دانشجو  یمنسجع برا   یسازوکار  جادیشود، بلکه هد  آن ا  یتلق  «یدانشجو به »مشتر   یتقل یبه معنا  د یدانشجو نبا

با ن  یبانیو پشت  یوزشآم بر    تواندیم   یدر مؤسسا  آموزش عال  ی ارتباط با مشتر  تیریاند که مدآنان است. مطالعا  نشان داد    یازهایهماهن  

 ,Indrayani & Pardiyono) دهد    شیرابطه را افزا  نیا  یادما ، اسربخش  تی فیآن با ک   بیاسر مثبت داشته باشد و ترک   انیدانشجو  یوفادار

مؤسر    انیدانشجو  ی بر وفادار  ع یرمستقیو ل  ماً یمستق  توانند ی دانشجو و دانشگا  م  انیروابط م  ت ی فیمند و ک رابطه   یاب یعناصر بازار  ن، ی. همچن(2020

 .(Hosseini et al., 2022; Schlesinger et al., 2015)باشند 

دانشگا    ت یریمد  ت یماه  زین  تالی جید  تحول در  را  تغروابط  سامانه  رییها  است.   ،ییدانشجو  یهاپورتال   ،یاجتماع  یهاشبکه  ،یآموزش  یهاداد  

و  ترعیمستمرتر، سر ان یتعاملا  اود را با دانشجو  دهندیامکان م یبه مؤسسا  آموزش عال  تالیجید  یارتباط یها و کانال   یدانشگاه یهاشن یکیاپل

به    تواند یم  یاجتماع  یهارسانه   ی هایهمرا  با فناور  ی ارتباط با مشتر  تیریمد  یهات ی اند که قابلها نشان داد  سازند. پژوهش  ترشد  یسازیشخص

  ی کپارچگیآن است که    دیمؤ  زین  یمطالعا  اارج از آموزش عال  جی. نتا(Shah et al., 2024) و شهر  دانشگا  منجر شود    یوفادار  تیتقو

.  (Gowrie, 2026)   کندیم  ت یرا تقو  یو اعتماد، وفادار   تی رضا  شیافزا   ی و ارائه تجربه منسجع در نقاط تماس مختلف، از طر  یارتباط  یهاکانال

نقش دارند    ی وفادار  یریگزمان در شک  صور  هعشد  و اعتماد به برند به ارزش ادراک   ، یادمت، تجربه مشتر  تی فیک   زین  تالیجیدر ادما  د

(Tammubua et al., 2026 )از    یبلکه بخش  ست،ی ن  یاتیعمل  یصرفاً ابزار  ی فناور  د،ی جد  یدانشگاه  طیکه در مح  دهد ینشان م  هاافته ی  نی. ا

 .شودی محسوب م انیدانشگا  با دانشجو یارابطه رسااتیز

وابسته است که دانشجو از رابطه با دانشگا  به دست    یاتجربه   تی فیبه ک   زیاز هر چ  ش یارتباط با دانشجو ب  تیریمد  ی اسربخش  ،یفناور  ت یوجود اهم  با

 یدر تعاملا  سازمان  یو احساس ارزشمند  یو ادار  یعلم  تیبه اطلاعا ، حما  یکارکنان، دسترس   ییگوپاسخ  ، یادما  آموزش  تیفی. ک آوردیم

ارتقا دهد. پژوهش   انیدانشجو  ت یرضا  تواندیم تأ  انیدانشجو  تیادما  و رضا  تی فیک   ان یرابطه مثبت م  یمتعدد در آموزش عال  ی هارا    د ییرا 
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  ی تمندی رضا   یاز طر  یادما  آموزش  تی فیاند که ک نشان داد    یمطالعا  داال  ن،ی . همچن(Mulyono et al., 2020; Thuy, 2021)اند  کرد  

شد   ادما  ادراک  ت ی فیبهبود ک     یاز طر  ز یکارکنان ن  ی . رفتار شهروند(Hassanrezaei, 2020)کند    ت یرا تقو  ان یدانشجو  ی است وفادار  رقاد

دانشجو از    یکل  یابیارز  توان یرا م  تیمنظر، رضا  ن ی. از ا(Hashemi et al., 2018)اسرگذار باشد    انیدانشجو  یو وفادار  ت یبر رضا  تواندیم

 او دانست. ن یشیدانشگا  با انتظارا  پ یانطباق عملکرد و تجربه واقع  زانیم

احساس   ان یکه دانشجو  ی. هنگامشودیم    یتبد  ی آن تجربه مثبت دانشجو به وفادار   یاست که از طر  ییسازوکارها  نیتراز مهع   یکی  یتمندیرضا

کنند    داینسبت به مؤسسه پ   ی دارد نگرش مثبت  ی شتریدانشگا  با انتظارا  آنان همخوان است، احتمال ب   یتیو حما  ی ادار  ،یادما  آموزش  کنندیم

با آن را داشته باشند. پژوهش   صد و ق   فا یا  یادما  و وفادار   ت یفیک   انیم  یمهم  یانجینقش م  ت یاند که رضامختلف نشان داد    یهاادامه رابطه 

مدل (Arrivabene et al., 2019; Paul & Pradhan, 2019)  کندیم در  فارغ   تیرضا  یها.  و  ارزش   ت، یفیک   زین   یالتحصدانشجو 

کلادراک  تجربه  و  ا(Rafik & Priyono, 2018) اند  شد    یمعرف  تی دهند  رضاشک    ی از عوام  اصل  ؤسسه م  یشد   بر  افزون    ت یرضا  ن، ی. 

 & Hashemnia)کند    فایا  یانقش واسطه   ،یالمللن یب  انیدانشجو  ژ  یوبه   ان،یو جذب و حفظ دانشجو  یدانشگاه  یبرندساز  ند یدر فرا  تواند یم

Bagheri Majd, 2020) ا از  مد  نی.  راهبرد  هر  زمان  ت یریرو،  دانشجو  با  وفادار  تواند ی م  یارتباط  تجربه  دار یپا  یبه  ابتدا  که  شود    ی ا منجر 

 کند. جاد یدانشجو ا یبرا  بخشتیرضا

 ردیگیشک  م  یدارد. اعتماد زمان  یبلندمد  نقش اساس  یاتعاملا  دانشگا  و دانشجو به رابطه    یاست که در تبد  یگرید  یارابطه  ریمتغ  اعتماد،

  ی امدها یاز پ  یاریکه بس  یآموزش عال  طی کند. در مح  یتلق  انیو متعهد به منافع دانشجو  سته یقاب  اتکا، صادق، شا  یکه دانشجو دانشگا  را سازمان

 ش یاو به حفظ رابطه با مؤسسه را افزا   یدانشجو را کاهش داد  و تما نانیعدم اطم  تواند یاعتماد م  شوند، یدر بلندمد  آشکار م  یادما  آموزش

داد   نشان  تعهد سازماندهد. مطالعا   با  به مؤسسه، همرا   اعتماد  و  دانشگا   برند  به  اعتماد  پ  ،یاند که  وفادار  ی ندهایشایاز  دانشجو هستند    ی مهع 

(Yousaf et al., 2020)  .م  یبرندساز  ن،یهمچن طر  تواندیدانشگا   رضا  شیافزا    یاز  و  دهد    ان یدانشجو  یوفادار  ت،یاعتماد  ارتقا  را 

(Shekofteh & Ghayour Baghbani, 2023)ادما ، ارزش   تیفیاند که ک نشان داد    زین  یادمات  یهاحوز    ریدر سا  دی. مطالعا  جد

  توان یاعتماد را م   ن، ی. بنابرا(Kasidi et al., 2026)  کنندیو تداوم رابطه کمک م  ت یاعتماد به رضا  جادیا    یاز طر  ثبت شد  و تجربه مادراک 

 دانست. یارتباط و وفادار تیری مد انیم ر  یدر زنج یاساس یاحلقه

 ،یآموزش عال  نهیارزشمند در طول زمان است. در زم  یافرد به حفظ رابطه    یتما  انگریرابطه است و ب  تیفیمهع ک   یهااز شااص   یکی  زین   تعهد

آن به    هی توص  ایبه دفاع از مؤسسه     یتر و تمامشارکت فعال   ت،یحفظ عضو  ح یبه دانشگا ، ترج  یشنااتدر قالب تعل  روان   تواندی تعهد دانشجو م

  ن ی و اعتماد منجر شد  و ا  تیکه تعاملا  مکرر به رضا رندیگیشک  م یزمان دار یمند، روابط پارابطه  یابیبازار کرد ی. بر اساس روابدیبروز  گرانید
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اند  کرد    د یتأک اعتماد و تعهد    ت، یزمان رضاهع  ت یبر اهم  ز ین  ان یدانشجو  یتعهد را فراهع کنند. مطالعا  مربوط به عوام  مؤسر بر وفادار  نهیدو، زم

(Motahharinejad & Ahmadi Dehghotboddini, 2014; Todea et al., 2022)که ارزش ادما   ییهاپژوهش  ن،ی. علاو  بر ا

 & Paul)دهند    شیرا افزا  ی و به دنبال آن وفادار  ت یرضا  توانند یارزش م  یو اجتماع  یعاطف  ،یابعاد کارکرد  دهند یاند، نشان مکرد    یرا بررس

Pradhan, 2019)رابطه دانشجو با مؤسسه است.  تیدهند  تثبدانست که نشان  ت یاز رضا تر  یعم یامرحله توان یتعهد را م جهت، نی. از ا 

 یرقابت  ت یمز  جادیبه ا  تواند یم  نفعانی حفظ رابطه بلندمد  با ذ  رایدارد، ز  ی اژ  یو  ت یاهم  زین  ی ارتباط با دانشجو از منظر راهبرد  تیریمد  مطالعه

ارزشمند    نفعانی ذ  یکند که برا  جادیا  یایعملکرد  یهاو  ی ش  ایمنابع    ها،ییکه سازمان توانا  شودیحاص  م  یزمان  یرقابت  تیمنجر شود. مز  داریپا

مستلزم آن است که سازمان   یرقابت  تیمز  ی راهبرد بر مبنا  ن ی. تدو(Eldor, 2019; Konsolas, 2017)رقبا دشوار باشد    ی از آنها برا  دیبود  و تقل

.  (Kakouei Dinki, 2021; Švárová & Vrchota, 2014)هماهن  سازد  یطیها و الزاما  محاود را با فرصت یداال یهات ی بتواند قابل

دانش حاص  از تعاملا  مستمر،   رایباشد؛ ز  یمنبع راهبرد  ینوع  تواندیاود م  نفعانیذ  ریو سا  انیبا مشتر  داریروابط پا  ،یادمات  یهادر سازمان

 . (Deszczyński, 2021) ست ین  دیتوسط رقبا قاب  تقل  یآسانبه  ازهای ن   یشد  و شناات دقاعتماد انباشته 

مستمر تجربه    یو توان بازطراح  یسازمان  یریادگی  ،یفکر  هیسرما  ، یبه نوآور  یعلاو  بر منابع سنت  دار یپا  یرقابت  تیمز  ،یکنون  یایپو  طیشرا  در

 یرقابت  ت یو حفظ مز  جاد یا  ی سازمان را برا  ت یظرف  ، ینوآور  ت یتقو   یاز طر  توانند یم  یسازمان  یریادگیو    یفکر  هیوابسته است. سرما  نفعانیذ

  ی هاح مسئله و ال  را    فیمخاطب، بازتعر   یبا تمرکز بر شناات عم  زین  ی. تفکر طراح(Nourmohammadi et al., 2022) دهند    شیافزا

  تال یجیحوز  تحول د   یها. پژوهش (Diedrich, 2023)  کندیفراهع م  یرقابت   تیو مز  زیارزش متما  جادیا  یبرا  یراه  ،یواقع یازهایمتناسب با ن

 Okorie) همرا  گردد    یسازمان  یو نوآور  یریادگی  ،یاتیعمل  یهامدل   رییکه با تغ   شودیم    یتبد  یرقابت  تیبه مز  یزمان  یاند که فناورداد    شانن

et al., 2023)ینیو بازآفر  ط یمح  یبا دگرگون  یسازمان به توان سازگار  ی برتر  ی داریدارند که پا  د یتأک  یرقابت  تیمز  ی مطالعا  نظر  ن، ی. همچن 

محور دانش  یطیکه در مح  ییهادانشگا    یملاحظا  برا   ن ی. ا(Thibeault et al., 2023; Valipour, 2023)وابسته است    هات یمنابع و قابل

 مضاعف دارد. یتی اهم کنند،یم ت یفعال یو رقابت

برداشت    تواند ی. عملکرد مسئولانه دانشگا  ماورندی م  وندیپ   ان یروابط دانشجو  ت ی فیبا ک   زیدانشگا  ن   ر یو تصو  یاجتماع  تی چارچوب، مسئول  ن یا  در

 ی جتماعا ت یاند که مسئولها نشان داد  فراهع کند. پژوهش ی شتریب  تی اعتماد و رضا نه یمؤسسه را بهبود دهد و زم ت یو مشروع ت یفیاز ک  ان یدانشجو

  ن،ی. همچن(Latif et al., 2024)مرتبط است    ان یدانشجو  ی هاو اعتماد با عملکرد و واکنش  تی ادما ، شهر ، رضا  ت یفیک     یدانشگا  از طر

 & Suranta) کنند    فایا  یدانشجو نقش مهم  یدانشگا  و وفادار  یاجتماع  تی مسئول  انیدر رابطه م  توانند یادما  م  تی فیدانشگا  و ک   ریتصو

Rahmawati, 2024)قرار گرفته و نشان داد  شد  است که    دی مورد تأک   زین  یبرند دانشگا  در مطالعا  داال  ژ  یو ارزش و  ریتصو  تی . اهم
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شک   یهامؤلفه  در  مؤسسه  از  ادراک  و  دانشجو  تجربه  با  دانشگاه  یریگمرتبط  برند   & Ghasemi Mirzaei) اسرگذارند    یارزش 

Mousakhani, 2018)کرد.    ی شهر  و رفتار مسئولانه دانشگا  تحل  ت، یتر از هوگسترد    یدر بستر  دی با دانشجو را با  تباطار  تیریمد  ن،ی . بنابرا 

و انتظارا    یدرس  یهاتحولا  برنامه   ،ینظام آموزش عال   یسااتار  را ییبا تغ  د یبا  ان یبا دانشجو  دار یروابط پا  جاد یا  یدانشگا  برا  گر،ید  یسو  از

  یهاو  ی ش  رندیها ناگزدانشگا    دهدینشان م  یآموزش عال  یهاتیمأمور  رییو تغ   یدرس  یهاسازگار شود. تحول برنامه   ییدانشجو  یهانس    دیجد

شد   انجام  یها. پژوهش (Kiyaei Jamali et al., 2018)کنند    یطور مستمر بازنگررا به   انیدانشجو  یو اجتماع  یآموزش  یازهایبه ن  ییگوپاسخ

  دیدانشگا  تأک   ییگوپاسخ  زانینحو  ارائه ادما  و م  ، یو ادار  یادما  آموزش  تی فیک   تیبر اهم  زین  رانیا  یهادانشگا    انیدانشجو  تیدربار  رضا

به حفظ     یبر برداشت او از دانشگا  و تما  توانندی تجربه دانشجو م  ت یفیعوام  مرتبط با ک   ن، ی. علاو  بر ا(Jafarirad et al., 2015)اند  کرد  

  توانندیم  ی گاهجامعه دانش  ی و تعام  با اعضا  یابیمرتبط با ارز  ی دانشگاه  یها استیس  ی . حت(Razi et al., 2022)رابطه با مؤسسه اسر بگذارند  

 . (Heffernan & Harpur, 2023) روابط در دانشگا  داشته باشند  تیفیادراک عدالت و ک  ی برا ییامدهایپ

اند. کرد    یبررس  یرا بر وفادار  یاو عوام  رابطه   تیشد ، رضادانشگا ، ارزش ادراک  ریادما ، تصو  تیفیطور گسترد  اسر ک به   نیشیپ  مطالعا 

  که ی، در حال (Hassanrezaei, 2020)اند گزارش کرد   ت یرضا ریرا عمدتاً از مس ی بر وفادار  یادما  آموزش ت یفیک  ریها تأسپژوهش  یبرا

 Arrivabene)  گذارندیاسر م یبر وفادار تیرضا یگریانجیزمان و با مطور هعبه یسازمان ریادما  و تصو ت یفیاند ک نشان داد   گریمطالعا  د

et al., 2019)باشد    ی و وفادار  ت یرضا  جاد یا  ی برا  ی اهیپا   تواند ی ادما  م  ت یفیک   زین   کی. در ادما  الکترون(Suhartanto et al., 2019)  .

 Kankhuni)اند  مرتبط  گریکدیبه  یشبکه علّ  کیدر  یو وفادار ت یرضا ،ی دانشجو، دلبستگ یریادما ، درگ ت یفیک  ، یآموزش عال ط یدر مح

et al., 2023)دارند    تی اهم  انیدانشجو  یوفادار  حیمند در توضرابطه   یابیروابط و عناصر بازار  تیفیک   دهدینشان م  یشواهد داال  ن،ی. همچن

(Hosseini et al., 2022)  عم  کنند    یبر وفادار  یانتقال اسر عوام  سازمان  یعنوان سازوکارهابه   توانند یشد  مادراک   تی فیو ک   تیو رضا

(Hashemi et al., 2018) . 

ارتباط با دانشجو را   تیریمد یاند و کمتر پژوهشتمرکز کرد    ندیفرا نیاز ا یتنها بر بخش   کیهر  نیشیاز مطالعا  پ یحال، بخش قاب  توجه نیا با

.  تکرد  اس  یبررس  کپارچهیمدل    کیاعتماد و تعهد در    ،یتمند یرضا  یازمان با سه سازوکار رابطهو هع  یچندبعد  یسازمان  تیقابل  کیصور   به 

شد ،  تجربه، ارزش ادراک   تیفیاز ک   یب یترک   یاود را بر مبنا  یوفادار  انی دانشجو  دهدی که شواهد نشان م  شودیم  شتری ب  یالأ زمان  نیا  تیاهم

اند  مطالعا  نشان داد    گر، ید  ی . از سو(Dangaiso et al., 2022; Mulyono et al., 2020)   دهند یرابطه شک  م  ت یفیدانشگا  و ک   ریتصو

  ح ی شد  و جهت اسرا  را توض  توانند یم  ی انجیم  ی رهایو متغ  ست ین   کسانی مختلف الزاماً    ی هادر بافت   یادما  و وفادار  ت یفیک   ان یم  وند یپکه  
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  ران،یا  یدر مؤسسا  آموزش عال   ژ  یوسازوکارها، به   نیزمان اهع  ی. بررس(Akhavanfar et al., 2018; Rafik & Priyono, 2018) دهند  

 ارائه کند.  داریپا یو رفتار  ینگرش ی امدهایارتباط با دانشجو به پ  ت یریمد یهات یفعال  یتبد یاز چگونگ تر  ی دق یریتصو  تواندیم

  دیتأک   یسازمان  یداریپا  ا یبلندمد  است. ادب  یکردیبه رو  یمد  و تراکنشمستلزم گذار از نگرش کوتا    یروابط سازمان  یداریپا  ن،یبر ا  افزون

 Bansal)توازن برقرار کنند    داریارزش پا  جاد یو ا  یمنافع فور  انیاود را توسعه دهند و م  یاف  زمان  د یبلندمد  با  یبقا  یها براکه سازمان  کندیم

& DesJardine, 2014)تجربه پس از   یکه صرفاً بر جذب دانشجو تمرکز کند اما برا یمصداق دارد؛ دانشگاه زین  یمنط  در آموزش عال ن ی. ا

رضا اعتماد،  حفظ  و  تیورود،  تعهد  ا  یابرنامه   یو  به  قادر  باشد،  مد  داریپا  یوفادار  جادینداشته  بود.  مرابطه   تیرینخواهد    ن ی ا  تواندیمحور 

رابطه دانشگا  و دانشجو را ارتقا دهد    تیفیبه بازاورد، ک   ییگوو پاسخ   ازهایتعام  مستمر، شناات ن   یکند و از طر  تی بلندمد  را تقو  یریگهت ج

(Deszczyński, 2021)  .تلزم به دانشگا  مس  یآن است که حفظ دانشجو و وفادار  دیمؤ  زین  یدر حوز  آموزش عال  نیشیمطالعا  پ  یهاافته ی  

 . (Schlesinger et al., 2015; Yousaf et al., 2020)است    یهسته آموزش  تیفیو نه صرفاً ک   ییابعاد تجربه دانشجو  یمند به تمامتوجه نظام 

شناات بهتر انتظارا ، استفاد  از    ت،یفیتعاملا  باک   جاد یا   یاز طر  تواند یارتباط با دانشجو م   تیریمد  دهدیمجموع، مرور مطالعا  نشان م  در

ابتدا در   رودیکه انتظار م یاتر را فراهع سازد؛ تجربهمثبت  یاتجربه  یریگشک  نهیمناسب، زم یارتباط یهابازاورد، بهبود ادما  و توسعه کانال

مربوط    ی هاافته یمنجر شود.    دار یپا  یبه وفادار  ت یکند و در نها  تی و اعتماد منعکس شود، سپس تعهد دانشجو به دانشگا  را تقو  یتمندیقالب رضا

 Motahharinejad & Ahmadi)  کنندیم  تیمنط  حما  نیمختلف از ا  یهاط ی در مح  یاعتماد، تعهد و وفادار  ت،یادما ، رضا  ت یفیبه ک 

Dehghotboddini, 2014; Phonthanukitithaworn et al., 2022; Suranta & Rahmawati, 2024) با توجه به    ن،ی. همچن

رابطه    نی ا  عیرمستقیو ل  عیمستق  یرهایکمک کند، شناات مس  یرقابت  تیمز  جادیدانشگا  از رقبا و ا  زیبه تما  تواندیم  داری روابط پا  جادیا  تی قابل  نکهیا

ارتباط    ت یریرابطه مد  یاساس، هد  پژوهش حاضر بررس  ن یبراوردار است. بر ا  ی و کاربرد  ینظر  ت یماز اه  یمؤسسا  آموزش عال   ران یمد  یبرا

 است. یدر مؤسسا  آموزش عال انیاعتماد و تعهد دانشجو ، یتمندیرضا یگریانجیبا م ان یدانشجو یبا دانشجو و وفادار

 شناسیروش

.  باشدمی همبستگی نوع  از  آنها، تحلی   و  تجزیه و  هاداد   گردآوری  شیو   به توجه با و  بود   کاربردی تحقیقا  نوع از هد   به  توجه با حاضر پژوهش

های شهر تهران )مانند دانشگا  تهران، صنعتی شریف، آزاد اسلامی واحدهای  شام  ابرگان مدیریت بازاریابی و آموزش عالی شال  در دانشگا  

. ابر  انتخاب گردید  11گیری هدفمند انجام شد و  سال و مدرک دکتری بود. نمونه   5مختلف، علع و فرهن ، پیام نور( با تجربه مدیریتی بیش از  

 مهوفاداری دانشجو( متغیرهای میانجی )رضایتمندی، تعهد، عتماد(  از پرسشنامتغیر مستق )مدیریت ارتباط با دانشجو( متغیر وابسته)     سنجش  برای

 افزارهایاستفاد  شد. تحلی  با نرم (  5تا کاملاً مواف  =    1ای )از کاملاً مخالف =  درجه   5  لیکر  ای گزینه  پنج طیف در  را گویه  41 که  محق  سااته
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SPSS 27 برای آمار توصیفی( و( AMOS 24  استرپین  بو  سازی معادلا  سااتاری( انجام شد. روابط مستقیع و لیرمستقیع با روش  )برای مدل

 .  شد بررسی( 5 از کمتر) مردیا و(  ۸±) کشیدگی ،(2±های چولگی )ها با شااصهای نرمالیتی( آزمون گردید. نرمالیتی داد  )برای رفع محدودیت 

، و  (AVE >0.5)( روایی همگرا 4/0  <روایی ظاهری و محتوایی توسط استاد راهنما تأیید شد. روایی ساز  با تحلی  عاملی تأییدی )بارهای عاملی  

 تأیید شد.   (0.7<) و پایایی ترکیبی (0.7<) ارزیابی گردید. پایایی با آلفای کرونباخ (AVE > MSV) روایی واگرا

 :  ضرایب تحلیل عاملی تأییدی 1جدول 

 تحلی  عاملی تاییدی  ابعاد مورد بررسی  متغیرها 

 بیشینه  -کمینه 

 ۸7/0 –  ۸0/0 مدیریت دانش راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 ۸6/0 –  76/0 فناوری مدیریت ارتباط با دانشجو راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 ۸7/0 –  76/0 دانشجومداری  راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 ۹3/0 –  77/0 استفاد  از بازاورد  راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 ۸۸/0 –  76/0 ***  رضایتمندی دانشجو

 ۸۸/0 –  76/0 ***  اعتماد دانشجو

 ۸۹/0 –  ۸1/0 ***  تعهد دانشجو

 ۹3/0 –  7۸/0 ***  وفاداری دانشجو

 

ها ها، ترکیبی از شااصجهت تعیین کفایت برازش الگوی پیشنهادی با داد  در ادامه ضرایب برازش مدل تحلی  عاملی تاییدی گزارش گردید  است.  

(، شااص برازندگی IFI(، شااص برازندگی افزایشی )2dfاستفاد  قرار گرفتند: شااص هنجار شد  مجذور کای ) برازندگی به شرح زیر مورد  

 (. RMSEA( و جذر میانگین مجذورا  اطای تقریب )TLI) لویس –(، شااص توکرCFIتطبیقی )

 : شاخص های کلی برازش سازه وفاداری دانشجو 2جدول 

برازندگی  شااص های 

 مدل

شااص هنجار شد  مجذور  

 کای

توکر     – شااص 

 لویس 

برازندگی   شااص 

 تطبیقی 

برازندگی   شااص 

 افزایشی

اطای   مجذورا   میانگین  جذر 

 تقریب 

 (2df) TLI CFI IFI RMSEA 

 0/ 052 0/ ۹۹7 0/ ۹۹7 0/ ۹۹3 2/ 071 تخمین مدل

 0۸/0کمتر از  نزدیک به یک برازش کام   3کمتر از  میزان قاب  قبول

 

(. همچنین ضرایب  1۹۹۹اند )هو و بنتلر، نتایج حاکی از آن است که ضرایب برازش مدل انداز  گیری در باز  مطلوب و قاب  قبول گزارش گردید  

بود  و حاکی از آن است که مدل از روایی همگرای مطلوبی براوردار   5/0دهد که کلیه متغیرها دارای نمرا  بالاتر  مربوط به روایی همگرا نشان می

توان نتیجه گرفت که ابزار مورد استفاد  در تحقی   است. همچنین، نمرا  روایی همگرا بزرگتر از حداکثر واریانس مشترک است. بر این اساس می
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توان استنباط نمود که ابزار  باشد. بنابراین میمی   7/0ها بالای  باشد، مقادیر آلفای کرونباخ برای تمام ساز  از روایی واگرای مناسبی براوردار می

 انداز  گیری از صحت سازگاری درونی اوبی براوردار است.  

 : آزمون روایی همگرا، واگر، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی3جدول 

 روایی ابعاد مورد بررسی  متغیرها 

 همگرا 

 آلفای   روایی واگرا

 کرونباخ 

 پایایی 

 حداکثر واریانس مشترک  ترکیبی 

 روایی همگرا  > 

 0/ ۹21 0/ ۹1۸  0/ 61۹  > 0/ 36۸ 0/ 61۹ مدیریت دانش راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 0/ ۸74 0/ ۸77  0/ 643  > 0/ 340 0/ 634 فناوری مدیریت ارتباط با دانشجو راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 0/ ۹11 0/ ۹10  0/ 673  > 0/ 36۸ 0/ 673 دانشجومداری  راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 0/ ۹24 0/ ۹21  0/ 710  > 0/ 267 0/ 710 استفاد  از بازاورد  راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 0/ ۹10 0/ ۹07  0/ 66۹  > 0/ 342 0/ 66۹ ***  رضایتمندی دانشجو

 0/ ۹07 0/ ۹05  0/ 660  > 0/ 433 0/ 660 ***  اعتماد دانشجو

 0/ ۹15 0/ ۹12  0/ 706  > 0/ 225 0/ 61۹ ***  تعهد دانشجو

 0/ ۹10 0/ ۹16  0/ 724  > 0/ 433 0/ 702 ***  وفاداری دانشجو

 

 چندمتغیر    کشیدگی  و (  ۸  ± )  کشیدگی  ،(2  ±دهد، مقادیر چولگی )ها در مدل معادلا  سااتاری نشان می های نرمال بودن داد  همانطور که شااص 

 (. 2010باشند )بایرن،  ( همگی در باز  قاب  قبول می۹6/1تر از مردیا )کوچک

 های پژوهش : آزمون نرمال بودن داده4جدول 

 نسبت بحرانی  کشیدگی نسبت بحرانی  چولگی  بیشینه  کمینه  

 - 0/ ۸43 - 0/ ۹50 1/ 552 0/ 1۹2 24 5 اعتماد دانشجو

 - 0/ 770 - 0/ ۹32 0/ 634 0/ 07۸ 30 6 تعهد دانشجو

 - 1/ ۸37 - 0/ 701 1/ 455 0/ 1۸0 25 5 وفاداری دانشجو

 - 0/ 423 - 0/ 5۹۹ 1/ 505 0/ 1۸6 25 5 رضایتمندی دانشجو

 - 1/ ۹71 - 0/ 4۸7 2/ 17۹ 0/ 26۹ 25 5 استفاد  از بازاورد 

 - 2/ 153 - 0/ 532 0/ 476 0/ 05۹ 25 5 دانشجومداری 

 - 0/ 0۸6 - 0/ 763 - 0/ 054 - 0/ 007 20 4 فناوری مدیریت ارتباط با دانشجو

 - 0/ 226 - 1/ 044 - 0/ 600 - 0/ 074 25 5 مدیریت دانش

 شااص کشیدگی چندمتغیر  مردیا
    

1۹0 /1 - 60۹ /1 

 هایافته

 های مشارکت کنندگان پژوهش در جدول زیر گزارش شد  است.ویژگی
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 : جنسیت مشارکت کنندگان5جدول 

 درصد  فراوانی  

 7/72 ۸ مرد  

 3/27 3 زن

 2/1۸ 2 سال 35زیر  

 2/1۸ 2 سال 45الی   35بین  

 2/1۸ 2 سال 55الی   46بین  

 5/45 5 سال 55بیشتر از  

 3/27 3 سال 15الی ۹ 

 3/27 3 سال 20الی  16 

 3/27 3 سال 25الی  21 

 2/1۸ 2 سال 25بیش از   

 

درصد از   2/1۸ دهند.درصد را نیز زنان تشکی  می  3/27مردان و درصد از مشارکت کنندگان مورد مطالعه را  7/72گردد، همانطور که ملاحظه می 

 36  سال هستند.  55درصد نیز بالاتر از    5/45سال و    55الی    45درصد بین    2/1۸سال،    45الی    35درصد بین    1۸/ 2سال،    35مشارکت کنندگان زیر  

کنندگان همگی دارای مدرک دکتری و سابقه  درصد استاد تمام هستند. مشارکت   27.27درصد دانشیار و    36کنندگان استادیار،  درصد مشارکت

 اند.سال بود  و از میان اعضای هیئت علمی با مرتبه استادیار به بالا انتخاب شد   5مدیریتی یا دانشگاهی بالای 

 اینمونه خلاصه نتایج ارزیابی اولیه ابعاد پرسشنامه با آزمون کندال و تی تک : 6جدول 

 وضعیت  ای نمونهنتیجه کلی تی تک سطح معناداری  ضریب کندال بعد  ردیف

 تأیید اولیه  ها معنادار گویه 0/ 000 0/ 6۸3 مدیریت دانش 3

 تأیید با بازنگری جزئی  یک گویه لیرمعنادار  0/ 000 0/ 643 فناوری مدیریت ارتباط با دانشجو 4

 تأیید اولیه  ها معنادار گویه 0/ 000 0/ 515 دانشجومداری  5

 تأیید اولیه  ها معنادار گویه 0/ 000 0/ 552 استفاد  از بازاورد  6

 

دهد، میزان تواف  ابرگان دربار  ابعاد مختلف پرسشنامه در سطح قاب  قبول تا قوی قرار داشته است. همچنین،  نشان می  6گونه که نتایج جدول  همان

ها در برای ابعاد، کلیت ابعاد از تأیید اولیه براوردار بود  و برای ورود به مرحله تحلی  عاملی  با وجود لیرمعنادار بودن تعداد محدودی از گویه 

 تأییدی و آزمون مدل سااتاری مناسب ارزیابی شدند. 

م  بمنظور سنجش تاسیر راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو بر وفادارسازی دانشجویان، سوالا  تحقی  بر اساس مدل سازی معادلا  سااتاری با نر 

مورد آزمون قرار گرفته است و مدل سااتاری به شک  استاندارد گزارش شد  است و در ادامه ضرایب مستقیع و لیرمستقیع مورد   Amosافزار  

 بحث قرار می گیرند.  
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: مدل استاندارد تأثیر راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو بر وفاداری دانشجو با میانجیگری رضایتمندی، اعتماد و تعهد  1شکل 

 دانشجویان 

شمار    شک   با  بازاورد(،   1مطاب   از  استفاد   و  دانشجومداری  دانشجو،  با  ارتباط  فناوری  دانش،  )مدیریت  دانشجو  با  ارتباط  مدیریت  راهبرد 

درصد از وفاداری دانشجویان را تبیین کنند. راهبرد مدیریت   51رضایتمندی، اعتماد و تعهد تاسیر معناداری بر وفاداری دانشجویان داشته و قادرند  

درصد از واریانس تعهد دانشجویان را تبیین کنند. راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو و رضایتمندی    20، رضایتمندی و اعتماد قادرند  ارتباط با دانشجو

است    17قادرند   قادر  دانشجو  با  ارتباط  راهبرد مدیریت  کنند.  تبیین  را  دانشجویان  اعتماد  واریانس  از  از واریانس رضایتمندی    16درصد  درصد 

 را تبیین کند. دانشجویان 

با داد   ها،  در ادامه مدل تدوین شد  پژوهش به همرا  ضرایب برازش مدل گزارش گردید  است. جهت تعیین کفایت برازش الگوی پیشنهادی 

(،  GFI(، شااص نیکویی برازش ) 2dfها برازندگی به شرح زیر مورد استفاد  قرار گرفتند: شااص هنجار شد  مجذور کای ) ترکیبی از شااص
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( و جذر میانگین مجذورا   CFI(، شااص برازندگی تطبیقی )NFI(، شااص برازندگی هنجار شد  )AGFIشااص نیکویی برازش هنجارشد  )

 (. RMSEAاطای تقریب )

 گزارش ضرایب برازش مدل پژوهش  .7جدول 

های برازندگی  شااص

 مدل

شد    هنجار  شااص 

 مجذور کای 

نیکویی   شااص 

 برازش

برازندگی  نیکویی  

 افزایشی

توکر     – شااص 

 لویس 

برازندگی   شااص 

 تطبیقی 

مجذورا    میانگین  جذر 

 اطای تقریب

 (2df) GFI IFI TLI CFI RMSEA 

 0/ 023 0/ ۹۸7 0/ ۹۸6 0/ ۹۸7 0/ ۹03 1/ 205 تخمین مدل

  نزدیک به یک برازش کام   3کمتر از  میزان قاب  قبول

 

 (.1۹۹۹دهد، الگوی تحقی  از برازش اوبی براوردار است )هو و بنتلر، میگونه که جدول فوق نشان همان

 : ضرایب مستقیم مدل پژوهش8جدول 

 ضرایب مستقیع مدل پژوهش  

تأسیر   ضریب 

 1لیراستاندارد 

نسبت  

 2بحرانی 

تأسیر   ضریب 

 3استاندارد 

سطح  

 4معناداری

نتیجه  

 مسیر 

 تأیید  0/ 021 0/ 124 2/ 322 0/ 1۸0 وفاداری دانشجو ---> راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 تأیید  0/ 001 0/ 365 7/ 142 0/ 412 وفاداری دانشجو ---> رضایتمندی دانشجو

 تأیید  0/ 001 0/ 2۸۸ 5/ ۹45 0/ 2۸۹ وفاداری دانشجو ---> اعتماد دانشجو

 تأیید  0/ 001 0/ 217 4/ 667 0/ 1۸6 وفاداری دانشجو ---> تعهد دانشجو

 تأیید  0/ 022 0/ 160 2/ 457 0/ 270 تعهد دانشجو ---> مدیریت ارتباط با دانشجوراهبرد 

 تأیید  0/ 001 0/ 2۸1 4/ ۸۸2 0/ 36۹ تعهد دانشجو ---> رضایتمندی دانشجو

 تأیید  0/ 015 0/ 153 2/ 716 0/ 17۹ تعهد دانشجو ---> اعتماد دانشجو

 تأیید  0/ 001 0/ 34۸ 5/ 176 0/ 504 اعتماد دانشجو ---> راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 رد 0/ 07۸ 0/ 120 2/ 056 0/ 135 اعتماد دانشجو ---> رضایتمندی دانشجو

 تأیید  0/ 001 0/ 3۹6 6/ 2۹5 0/ 510 رضایتمندی دانشجو ---> راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 

(، رضایتمندی  0.124راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو )ضریب بتا: دهد، همانطور که الاصه ضرایب گزارش شد  )ضرایب مستقیع( مدل نشان می

 0.05کمتر از اطای مجاز   ( p-value( به دلی  داشتن سطح معناداری)0.217( و تعهد )ضریب بتا:  0.2۸۸(، اعتماد )ضریب بتا:  0.365)ضریب بتا:  

، تأسیر معنادار و مستقیمی بر وفاداری دانشجو دارند. در بعدی دیگر، راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو)ضریب  1.۹6بزرگتر از   (CRو نسبت بحرانی)

 

1 b value 

2 Critical Ratio 

3 B value 

4 P value 
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ها  و نسبت بحرانی آن  0.05ها کمتر از  ( نیز به دلی  اینکه سطح معناداری آن0.153( و اعتماد )ضریب بتا:  0.2۸1(، رضایتمندی )ضریب بتا:  0.160بتا:  

( به دلی  داشتن  0.34۸است، تأسیر معنادار و مستقیمی بر تعهد دانشجو دارند. همچنین، راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو)ضریب بتا:  1.۹6بزرگتر از 

𝒑)  سطح معناداری = 𝟎. 𝟎𝟎𝟏 <  𝟎. (، تأسیر معنادار و مستقیمی بر اعتماد دانشجو دارد. در آار، راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو )ضریب  𝟎𝟓

، تأسیر معنادار و مستقیمی بر رضایتمندی دانشجو دارد. از منظر تحلیلی، معناداریِ آماریِ این  0.05( به دلی  سطح معناداری کوچکتر از  0.3۹6بتا:  

 شد  بر تعل  ااطر دانشجو اسرگذارند. کند که عواملی چون دانشجومداری، پاسخگویی و استفاد  از بازاورد، در فرهن  ایرانی به مسیرها سابت می

𝒑( به دلی  اینکه سطح معناداری آن ) 0.120در جدول ضرایب مستقیع، تنها رابطه رضایتمندی دانشجو بر اعتماد دانشجو)ضریب بتا:   = 𝟎. 𝟎𝟕𝟖  )

دهد که در  است، از نظر آماری رد )عدم تأیید( شد  است. از منظر مفهومی و تحلیلی، این عدم تأیید نشان می  0.05بزرگتر از سطح اطای مجاز  

نیست. اعتماد نیازمند زمان، شفافیت    "اعتماد نهادی پایدار"بستر آموزش عالی ایران، صر ِ راضی بودن دانشجو از یک ادمت، الزاماً به معنای ایجاد  

گر،  گیرد. همچنین، این عدم تأیید ممکن است ناشی از تأسیر متغیرهای فرهنگی مداالهمد  شک  نمیهاست و تنها با رضایت کوتا  مالی و سبا  رویه 

 کند.اعتمادی نهادی در جامعه باشد که تبدی  رضایت به اعتماد را کُند یا ضعیف میمانند بی 

 : ضرایب غیرمستقیم مدل پژوهش 9جدول 

 ضرایب لیرمستقیع مدل پژوهش  

تأسیر   ضریب 

 لیراستاندارد 

تأسیر   ضریب 

 استاندارد 

سطح  

 معناداری

نتیجه  

 مسیر 

 تأیید  0/ 001 0/ 331 0/ 4۸0 وفاداری دانشجو ---> راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 تأیید  0/ 001 0/ 0۹۹ 0/ 112 وفاداری دانشجو ---> رضایتمندی دانشجو

 تأیید  0/ 015 0/ 033 0/ 033 وفاداری دانشجو ---> اعتماد دانشجو

 تأیید  0/ 001 0/ 172 0/ 2۹1 تعهد دانشجو ---> راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 رد 0/ 0۹0 0/ 01۸ 0/ 024 تعهد دانشجو ---> رضایتمندی دانشجو

 رد 0/ 07۸ 0/ 04۸ 0/ 06۹ اعتماد دانشجو ---> راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو

 

می  نشان  مدل  لیرمستقیع(  )ضرایب  شد   گزارش  ضرایب  الاصه  که  دانشجو  همانطور  با  ارتباط  مدیریت  راهبرد  بتا:  دهد،  (، 0.331)ضریب 

، تأسیر معنادار و لیرمستقیمی بر وفاداری  0.05( به دلی  داشتن سطح معناداریِ کمتر از  0.033( و اعتماد )ضریب بتا:  0.0۹۹رضایتمندی )ضریب بتا:  

p)  اداری آن( نیز به دلی  اینکه سطح معن0.172دانشجو دارند. در بعدی دیگر، راهبرد مدیریت ارتباط با دانشجو )ضریب بتا:   = کوچکتر  (0.001

 است، تأسیر معنادار و لیرمستقیمی بر تعهد دانشجو دارد. 0.05از 

< p) 0.05با این وجود، دو مسیر لیرمستقیع در این مدل به دلی  داشتن سطح معناداری بزرگتر از  اند  از نظر آماری رد )عدم تأیید( شد   (0.05 

 ها به شرح زیر است: که تحلی  آماری و مفهومی آن 
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p)  (: این مسیر به دلی  اینکه سطح معناداری آن0.01۸الف( رد اسر لیرمستقیع رضایتمندی بر تعهد )ضریب بتا:   = است،   0.05بزرگتر از   (0.090

دهد و نیازی  دهد که رضایتمندی، تعهد دانشجو را مستقیماً تحت تأسیر قرار می گردد. تحلی  مفهومیِ این عدم تأیید نشان میاز نظر آماری تأیید نمی

 کند.بخش، مستقیماً و به سرعت احساس تعل  و تعهد عاطفی را در دانشجو بیدار میای ندارد. در فرهن  ایرانی، تجربه رضایت به مسیرهای واسطه 

(: این مسیر نیز به دلی  داشتن سطح معناداریِ بزرگتر از اطای مجاز 0.04۸ب( رد اسر لیرمستقیع مدیریت ارتباط با دانشجو بر اعتماد )ضریب بتا:  

(p = 0.078 > ( از نظر آماری رد شد  است. عدم معناداری این مسیر گویای آن است که مدیریت ارتباط با دانشجو، بیشترین اسر اود  0.05 

بیان دیگر، تعاملا  شخصیصور  مستقیع می را بر اعتماد به  به  نیاز به هیچ متغیر میانجی، مستقیماً  سازیگذارد.  شد  و احترام به دانشجو، بدون 

ایِ  های ایرانی ممکن است نقش واسطههای فناوری در حفظ حریع اصوصی اانواد  کند. همچنین، محدودیت اعتماد دانشجو به دانشگا  را جلب می

 رضایت را در این مسیر تضعیف کرد  باشد. 

می  نشان  مدل  لیرمستقیع(  )ضرایب  شد   گزارش  ضرایب  الاصه  که  بتا:  همانطور  )ضریب  دانشجو  با  ارتباط  مدیریت  راهبرد  (، 331/0دهد، 

( تأسیر معنادار و لیرمستقیمی بر وفاداری دانشجو دارند. در بعدی دیگر، راهبرد مدیریت  033/0( و اعتماد )ضریب بتا:  0۹۹/0رضایتمندی )ضریب بتا:  

 عهد دانشجو دارد. ( تأسیر معنادار و لیرمستقیمی بر ت0/ 172ارتباط با دانشجو )ضریب بتا: 

( و راهبرد مدیریت ارتباط  =p 0.0۹0،  01۸/0اند: رضایتمندی دانشجو بر تعهد دانشجو )ضریب بتا:  در جدول ضرایب لیرمستقیع، دو رابطه رد شد  

رضایتمندی بر تعهد باشد، که در  تر  (. رد رابطه اول ممکن است به دلی  تأسیر مستقیع قوی =0.07۸p،  04۸/0با دانشجو بر اعتماد دانشجو )ضریب بتا:  

های فناوری در تواند ناشی از محدودیت دهد بدون نیاز به مسیر لیرمستقیع. رد رابطه دوم میفرهن  ایرانی روابط عاطفی مستقیماً تعهد را شک  می

قرار میحفظ حریع اصوصی اانواد   تأسیر  را مستقیماً تحت  اعتماد  باشد، که  ایرانی  پیشنهاد میهای  است؛  لیرمستقیع ضعیف  اما  شود در  دهد 

 فرهنگی بررسی شود.-مطالعا  آیند  عوام  فنی

 گیرینتیجه بحث و 

  ج یو تعهد انجام شد. نتا  یتمندیاعتماد، رضا  یگریانجیبا م  انیدانشجو  یارتباط با دانشجو و وفادار  تیریرابطه مد  یپژوهش حاضر با هد  بررس

.  ارند دانشجو د  ی بر وفادار  ی و معنادار  عیاسر مستق  یاعتماد و تعهد همگ  ،یتمندیارتباط با دانشجو، رضا  ت یرینشان داد که مد  ی مدل معادلا  سااتار

  ی ، اسر اعتماد بر وفادار0.365برابر با    یبر وفادار  یتمند ی، اسر رضا0.124برابر با    ی ارتباط با دانشجو بر وفادار  تیریمد  ع یطور مشخص، اسر مستقبه 

کند که   ن ییرا تب انیشجودان یوفادار انسیدرصد از وار 51مدل پژوهش توانست  ن،یبود. همچن 0.217برابر با  یو اسر تعهد بر وفادار  0.2۸۸برابر با 

ارتباط با دانشجو بر    ت یریمد  ن،یدانشجو دارند. افزون بر ا  یوفادار  حیدر توض   ی سهع قاب  توجه  یمورد بررس  یامجموعه عوام  رابطه   دهد ینشان م

 بیارتباط با دانشجو با ضر  تیریمدنشان داد که    عیرمستقیمربوط به روابط ل  جیداشت و نتا  یو معنادار  عیاسر مستق  زیاعتماد و تعهد ن  ،یتمندیرضا



...انیدانشجو یارتباط با دانشجو و وفادار  تی ر یرابطه مد ی بررس  
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گرفت  جهینت  توانی رو، م  نیدانشجو دارند. از ا  یبر وفادار  یمعنادار  عیرمستقیاسر ل  0.033  ب یو اعتماد با ضر  0.0۹۹  بیبا ضر  یتمندی، رضا0.331

و    یشنااتروان   یسازوکارها   ین اسر از طری از ا  ی بلکه بخش  ست،یارتباط ن  تی ریمد  تی فیبا ک   عیرابطه مستق  کی   امد یتنها پ  انیدانشجو  ی که وفادار

م  ت،یمانند رضا  یارابطه  منتق   تعهد  و  اشودیاعتماد  با رو   نی .  بازار  دیجد  یکردهایالگو  عال  تیریمند و مدرابطه  یابیدر   یروابط در آموزش 

 Deszczyński, 2021; Todea et)دانند  یروابط بلندمد  دانشجو با دانشگا  م  تیفیرا محصول تجربه انباشته و ک   یهمخوان است که وفادار

al., 2022). 

شناات    نه یهرچه دانشگا  در زم دهد ینشان م افته ی ن یبود. ا ی ارتباط با دانشجو بر وفادار ت یریو معنادار مد عیمستق ریمهع پژوهش، تأس  افته ی ن ینخست

داشته باشد،    یتراز بازاورد آنان عملکرد منسجع   یریگو بهر    ی دانشجومدار  ، یارتباط  ی های دانش، استفاد  از فناور  تیریمد  ان، یدانشجو  ی ازهاین

همسو است که نشان دادند    ونو یو پارد  یان یندرایا  یهاافته یبا    جه ینت  نی . اابدیی م  شیافزا  ان ینگرش و رفتار وفادارانه در دانشجو  یریگاحتمال شک  

 ,Indrayani & Pardiyono)را ارتقا دهد   انیدانشجو ی وفادار تواند یادما ، م ت یفیهمرا  با ک  ،یدر آموزش عال یارتباط با مشتر تیریمد

قابل  ن،ی . همچن(2020 دادند که  نشان  و همکاران  با مشتر  تیریمد  یهات ی شا   فناور  یارتباط  از  استفاد     توانند یم  یاجتماع  یهارسانه   یهایو 

است که تعام   سرمؤ یارتباط با دانشجو زمان تیریمد ،ینیی. از منظر تب(Shah et al., 2024) کنند  تیدانشجو و شهر  دانشگا  را تقو یوفادار

  شود ینوع رابطه موجب م  ن یکند. ا    یگو تبدو پاسخ  شد  یسازی مستمر، شخص  یابه رابطه   یو مقطع  ی رابطه صرفاً ادار  ک یدانشگا  با دانشجو را از  

 ییبه تجربه دانشجو  ودا  یهایریگعیتوجه دارد و در تصم  شیازهایبه ن  شناسد،یمهع م  نفعی ذ  کیعنوان  دانشجو احساس کند دانشگا  او را به 

 شود.  ند  یو ادامه ارتباط در آ  گرانیآن به د هیدانشگا ، توص  حیترج سازنه یزم تواند یبرداشت م نیهم  دهد؛یم ت یاهم

به    ییگودر شناات و پاسخ   یشتریب  ییکه توانا  یاست. دانشگاه  ریقاب  تفس  ی ادمات  یهادر سازمان  یرقابت  تیمز  دگا  یبا د  نیفوق همچن  افتهی

  دار یپا  یرقابت  تیبه مز  تواندیم  یتیقابل  نی رقبا دشوار باشد. چن  یآن برا  د یکند که تقل  جادیا  زیمتما  یاتجربه   تواندیداشته باشد، م  انیدانشجو  یازهاین

  ست ین  یبرداریقاب  کپ یآسانگرفته در طول زمان به دانش حاص  از تعام  مستمر و اعتماد شک  ان،یشد  با دانشجوروابط انباشته  رایشود، ز  یتبد

(Eldor, 2019; Thibeault et al., 2023)بلکه    ست،ی ن  یافزارسامانه نرم   ای  ییابزار اجرا  کیارتباط با دانشجو صرفاً    تیریمنظر، مد  نی. از ا

تما  جادیا  یبرا  یراهبرد  یتیقابل ا  یسازمان  زیارزش و  نقش    ییهادگا  یبا د  ریتفس  نیاست.  بر   ،یفکر  هیسرما  ،یسازمان  یریادگیهمسو است که 

  ب، یترت  ن ی. به هم(Nourmohammadi et al., 2022; Valipour, 2023) دارند    د یتأک   یرقابت  تیمنابع در ال  مز  یو هماهنگ  ی نوآور

به دانشگا  کمک کند تعاملا  اود با    تواندیم  ،یواقع  ی ازهاین  یادما  بر مبنا  یمخاطب و بازطراح   یبا تمرکز بر شناات عم  یتفکر طراح

 . (Diedrich, 2023)هدفمندتر سامان دهد   یرا به شکل ان یدانشجو
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از آن است که    یحاک   افتهی  نیدانشجو دارد. ا  یبر وفادار  یانجیم  یرهایمتغ  انیرا در م  عیاسر مستق  نیشتریب   یتمندیدوم پژوهش نشان داد رضا  افتهی

 یروفادا  یریگدر شک    یشدن انتظارا ، نقش محوردانشگا  و نحو  برآورد    ییگوادما ، پاسخ  تیفیک    ،یمثبت دانشجو از تجربه تحص  یابیارز

 Mulyono et)اند  کرد    یمعرف  یوفادار  ی ندهایشایپ  نیتراز مهع   یکیدانشجو را    ت یهمسو است که رضا  یبا مطالعا  متعدد  جه ینت  ن یدارد. ا

al., 2020; Paul & Pradhan, 2019; Thuy, 2021) ی تمندی رضا   یاز طر  یادما  آموزش  تیفینشان داد که ک   ییرضاحسن   ن،ی. همچن  

 ی از سازوکارها  یکی  ان یدانشجو  ت ینشان دادند که رضا  ز یفر و همکاران ن. ااوان(Hassanrezaei, 2020)اسرگذار است    ان یدانشجو  ی بر وفادار

ک   یانجیم رابطه  وفادار  ت یفیدر  با  بنابرا(Akhavanfar et al., 2018) است    ی ادما   دانشگاه  ن، ی.  دانشجو تجربه  منصفانه،    یاگر  را  اود 

  ی هانهیکند، ارتباط اود را حفظ کند و در برابر گز  هی توص  گرانیدارد که دانشگا  را به د  ی شتریبا انتظارا  بداند، احتمال ب  متناسب و    تیفیباک 

 مؤسسه باشد.  رییبه تغ  یکمتر متما  نیگزیجا

 جاد یا    یاز طر  تواندیکارآمد م  یارتباط  تیریکه مد  دهدینشان م  افتهی  نیمعنادار بود. ا  زین  ی تمندیارتباط با دانشجو بر رضا  تیریمد  عیمستق  ریتأس

 یمطالعات  یهاافته یبا    جهینت  نیاز بازاورد، تجربه دانشجو را بهبود دهد. ا  یریگادما  و بهر    یسازیشخص  تر، عیسر  ییگوبهتر، پاسخ  یدسترس

ک  است که  تجربه مشتر  ت یفیهمسو  و  پ  یادما    ,.Kasidi et al., 2026; Tammubua et al) اند  کرد    یمعرف  تیرضا   یندها یشای را 

را کاهش دهد. مطالعا    انیدانشجو  یانتظارا  و تجربه واقع  نی فاصله ب  تواندیارتباط مستمر و ارائه ادما  متناسب م  زین  ی. در آموزش عال(2026

 Jafarirad et)اند  کرد    دی تأک   تیرضا  یریگدر شک    یو رفاه  ی ادار  ،ی ادما  آموزش  ت یفیبر نقش ک   زی ن  ان یدانشجو  تیدربار  رضا  یداال

al., 2015; Razi et al., 2022)یدانست که از طر  ییبهبود تجربه دانشجو  ی برا  یسازوکار  توان یارتباط با دانشجو را م  تیریمد  ن، ی. بنابرا    

 . کندیبه دست آورد  و ادما  اود را با انتظارا  دانشجو هماهن  م ازهایدربار  ن یتر  یاطلاعا  دق نشگا  آن دا

و همکاران مطابقت دارد که اعتماد به برند   وسفیپژوهش  جیبا نتا  افتهی نیدارد. ا یبر وفادار یو معنادار عینشان داد اعتماد اسر مستق ن یهمچن جینتا

که اعتماد در    دندنشان دا  زین  ی بالبان  وری. شکفته و ل(Yousaf et al., 2020)اند  کرد    یمعرف  انیدانشجو  یرا از عوام  مهع وفادار  ی و تعهد نهاد

.  (Shekofteh & Ghayour Baghbani, 2023)دانشجو دارد    یدانشگا  و وفادار  یدر رابطه برندساز  یمهم  یانقش واسطه   تیکنار رضا

و    سپارندیمؤسسه م کیاود را به  یاحرفه ند  یو آ یاز زمان، منابع مال یبخش مهم انیدانشجو رایدارد، ز یاژ  یو تیاهم یاعتماد در آموزش عال

دانشگا     یراواهیاتکا و ا  ت یقابل  ت،یرو، ادراک صداقت، صلاح  نی. از استین  یابیمد  قاب  ارزانتخاب دانشگا  در کوتا    یامدهایاز پ  یاریبس

را    دکه اعتما  یبا مطالعات  ن ییتب   ن یکند. ا  یتلق   من یرا کاهش دهد و باعث شود دانشجو رابطه اود را با دانشگا  ارزشمند و ا  نانیعدم اطم  تواند یم

 . (Gowrie, 2026; Latif et al., 2024)اند، هماهن  است  کرد   یمعرف ی تجربه و وفادار تی فیک  انیم ی اصل یهااز حلقه  یکی



...انیدانشجو یارتباط با دانشجو و وفادار  تی ر یرابطه مد ی بررس  

 

 
18 

ت 
ری

دی
ل م

حو
و ت

د 
من

وش
 ه

ی
یر

دگ
 یا

  تواند یم   شد  یسازی تعاملا  شفا ، منظع و شخص  دهدینشان م  جهینت  نیبر اعتماد داشت. ا   یمعنادار  عیاسر مستق  زیارتباط با دانشجو ن  تیریمد

  یاود را عمل  یهاوعد    کند،یارائه م   یاطلاعا  دق  دهد، یپاسخ م  انیدانشگا  به بازاورد دانشجو  یکند. وقت  ت یتقو  ماًیاعتماد دانشجو را مستق

  ت یریمد  کردیبا رو  افتهی  نی. اکندیادراک م  شتری مؤسسه را ب  یاتکا  تیدانشجو قابل  کند،یم  تیریمد  وستهیصور  پو تعاملا  اود را به  سازدیم

حال، در    ن ی. با ا(Deszczyński, 2021)   داندیم  نفعانی سازمان و ذ  انیتعاملا  مکرر و سازگار م  امدیهمخوان است که اعتماد را پ  یارابطه 

از آنکه از    ش یمدل ب  ن ینشان دهد که اعتماد در ا تواندیم  جه ینت   ن یارتباط با دانشجو بر اعتماد معنادار نبود. ا  تیریمد  ع یرمستقیپژوهش حاضر اسر ل

 ی محرمانگ  ت،ی شفاف  ع، یرابطه مستق  ت یفیک   ن، ینحو  رفتار و ارتباط دانشگا  قرار دارد. بنابرا  ر یتحت تأس  ماًیشود، مستق  جاد یواسطه ا  ی رهایمتغ   یطر

 مد  باشد. کوتا   ت یاز تجربه رضا ترکنند  ن ییاعتماد تع یریگشک   یممکن است برا ی ارتباط یها سامانه  یاتکا  تی اطلاعا  و قابل

و احساس تعل     یهمسو است که تعهد نهاد  یبا مطالعات  جهینت  نیدانشجو دارد. ا  ی بر وفادار  یو معنادار  عیپژوهش نشان داد تعهد اسر مستق  گرید  افتهی

  تر یعم  یامرحله  توان ی. تعهد را م(Mutum et al., 2023; Todea et al., 2022)  دانند یم  یدر آموزش عال  یوفادار  یاساس  یهارا از مؤلفه 

  دا یبه تداوم رابطه با مؤسسه پ  یو تما یشناات روان  وندیپ  یبلکه نوع ست، ین ی متعهد تنها از ادما  دانشگا  راض یدانشجو رایدانست؛ ز تیاز رضا

مربوط به نقش    ی هاافته یموضوع با    ن یاست. ا  شتر یاحتمال حفظ رابطه ب  ،یمقطع  یهایینارسا  یدر مواجهه با برا  ی حت  ،یتیوضع  ن ی. در چنکندیم

ک   یدلبستگ وفادار  تیفیو  در  است    ان یدانشجو  یرابطه  از سو(Kankhuni et al., 2023) هماهن   دانشجو،    تیریمد  گر،ید  ی.  با  ارتباط 

شدن تجربه مثبت، اعتماد و ادراک ارزش انباشته   امدیپ  توانی تعهد را م  ن،یبر تعهد داشتند؛ بنابرا  یمعنادار  عیاسر مستق  یو اعتماد همگ  یتمندیرضا

 در رابطه دانشجو با دانشگا  دانست. 

در    تی آن باشد که رضا  انگریب  تواند یالگو م  ن یبر تعهد معنادار نبود. ا  ی تمندیرضا  ع یرمستقیشد، اما اسر ل  د ییتأ  زیبر تعهد ن  ی تمندیرضا  عیمستق   اسر

دارد، احساس تعل     یمطلوب  یو ادمات  یل یکه دانشجو تجربه تحص  ی. زمانشودیم   یبه تعهد تبد  ماًیمستق  ،یواسطه اضاف  کیبه    ازیمدل بدون ن  نیا

دانشجو با مؤسسه    وند ی پ  تی در تقو  ینقش مهم  تی اند که رضانشان داد    زین  نیش یمطالعا  پ.  ردیشک  گ  عیطور مستقبه   تواندیبه حفظ رابطه م   یو تما

ا(Mulyono et al., 2020; Paul & Pradhan, 2019)دارد   با  معنادار  نی.  عدم  م  عیرمستقیل  ریمس  یحال،  افزود  دهدی نشان   ن که 

با  کندیرابطه فراهع نم  نیا  ی برا  ی شتریب  حی لزوماً توض  یاواسطه   یسازوکارها مانند    ،یگریشود که چه عوام  د  یبررس  ند  یدر مطالعا  آ  د یو 

 نقش داشته باشند.  ند یفرا نیشد ، ممکن است در اارزش ادراک  ای یتعل  اجتماع ،یدانشگاه ت یهو

  دانند، یاعتماد م  نهیزمش یرا پ  تیاست که رضا  یارابطه   یالگوها   یبرالا  برا  افتهی  ن ینداشت. ا  یبر اعتماد اسر معنادار  یتمندیمدل حاضر، رضا  در

دارد و    تریعو تجم  تر  ی عم  یتیکه اعتماد ماه  یاست، در حال  یاز عملکرد و تجربه فعل  یابیلالباً ارز  ت یاست. رضا  ح یقاب  توض  ی اما از نظر مفهوم

بنابراردیسبا  عملکرد و اعتبار مؤسسه شک  گ  ت،ی ممکن است بر اساس سابقه تعام ، ادراک انصا ، شفاف   یممکن است دانشجو از برا  ن،ی. 
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که بر نقش    یتمطالعا  یهاافته یتفاو  با    ن ینباشد. ا  یکاف  یاعتماد نهاد  جادی ا  یبرا  ییتنهابه   تیرضا  نیداشته باشد، اما ا  تیادما  دانشگا  رضا

.  ( Latif et al., 2024; Shekofteh & Ghayour Baghbani, 2023) دارند، سازگار است    دیتأک   یدر وفادار  تیمستق  اعتماد و رضا

  ی برا  یزیمتما  ی رهایمس  توانند یادما  و اعتماد م  ت ی فیاند که شهر ، ک دانشگا  نشان داد    یاجتماع  تی مربوط به مسئول  ی هاپژوهش   ن، یهمچن

 . (Suranta & Rahmawati, 2024) داشته باشند   انیدانشجو رشبر نگ  یاسرگذار

ارتباط با    ت یریکه مد  دهد ینشان م  جه ینت   ن یپژوهش بود. ا  یهاافته ی  نیتراز مهع  یکی  ی ارتباط با دانشجو بر وفادار  ت یریمعنادار مد  ع یرمستقیل  اسر

به  تنها  نه  مستقدانشجو  افزا  یوفادار  عیطور  از طر  دهد،یم  شیرا  ن   ت،یدر رضا  رییتغ   یبلکه  تعهد  و  م  زیاعتماد  اسر  آن  اگذاردیبر  با    افتهی  نی. 

 ,.Hosseini et al)همسو است    دانند، یم  ی و وفادار  یاقداما  سازمان  ان یرابطه را حلقه واسط م  تیفیمند که ک رابطه   یابیبازار  یکردهایرو

2022; Schlesinger et al., 2015)ی ها تیدانشگا  و فعال ریادما ، تصو تی فیاند ک سازگار است که نشان داد   یمطالعات جیبا نتا نی. همچن  

. در  (Akhavanfar et al., 2018; Arrivabene et al., 2019) اسرگذارند   یبر وفادار  یارابطه  یرهایمتغ ریو سا  تیرضا  یاز طر یسازمان

اعتماد و تعهد منجر نشوند،   ت، یرضا شی ها به افزاسامانه  ن یداشته باشد، اما اگر ا اریدر اات یاشرفته یپ یارتباط یهاواقع، دانشگا  ممکن است سامانه 

 .ابدییکاهش م  داریپا یبه وفادار یابیاحتمال دست

تعهد    ریاز اسر اعتماد از مس  یآن است که بخش  انگریب  افتهی  نیاسرگذار است. ا  یبر وفادار   زین  عیرمستقیطور لنشان داد اعتماد به   نیپژوهش همچن  جینتا

منجر گردد.   یفاداربه و  تیتعهد در نها  نی دارد به مؤسسه متعهد شود و ا  یشتریکه به دانشگا  اعتماد دارد، احتمال ب  ییدانشجو  یعنی  شود؛یمنتق  م

 ,.Todea et al., 2022; Yousaf et al) سازگار است    انیدانشجو  یزمان اعتماد و تعهد در وفادارمربوط به نقش هع  یهاافته یبا    جهینت  نیا

برا   نهیو زم  دهدی حفظ رابطه را کاهش م  یشنااتروان   نهیاعتماد هز  ، ی. از منظر نظر(2020 . در  کندی م  اهعتعهد بلندمد  فر  یریگشک   یرا 

 شود. دار یتعهد پا یریگوجود دارد، مانع شک   ینسب ت یکه رضا یطیدر شرا یحت تواند یمقاب ، نبود اعتماد م

م  یهاافته ی  ،یکل  طوربه  نشان  برهع   ی چندبعد  ی اد  یپد  انیدانشجو  ی وفادار  دهد یپژوهش  حاص   مو  مد  انیکنش  و    یتیریعملکرد  دانشگا  

صور   و اعتماد را به   تی شد ، رضادانشگا ، ارزش ادراک   ریادما ، تصو  تی فیکه ک   ییهابا پژوهش   جه ینت  نیدانشجو است. ا  یارابطه   یهایابیارز

 Ali et al., 2024; Dangaiso et al., 2022; Phonthanukitithaworn et) اند، همسو است  مؤسر دانسته   یوفادار  ح یدر توض  انزمهع

al., 2022)همچن داال  ن، ی.  ک   یشواهد  برند،  ارزش  نقش  رضا  ت یفیدربار   و  عال  ت یادما   آموزش  تأ  ن یهم  یدر  را   کنند یم   دیی الگو 

(Ghasemi Mirzaei & Mousakhani, 2018; Hashemnia & Bagheri Majd, 2020)نت برا  یهااست یس  جه،ی. در    ی دانشگا  

بر    دینبا  یوفادار  تیتقو تعام ، اعتماد   ت یفیمتمرکز باشد، بلکه لازم است تجربه دانشجو، ک   غا ،ی تبل  ایآموزش    تی فیعام ، مانند ک   ک یصرفاً 

  ی امدها یعلاو  بر بهبود پ  تواند یارتباط با دانشجو م  تیریدر مد  یگذارهیچارچوب، سرما  نیشوند. در ا  تیریمد  کپارچهیصور   و تعهد به  ینهاد
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 ;Bansal & DesJardine, 2014; Okorie et al., 2023)کمک کند    زیمؤسسه ن   یرقابت  ت یو مز  زی شهر ، تما  ت یبه تقو  ،ییدانشجو

Švárová & Vrchota, 2014). 

. نخست، حجع نمونه محدود و تمرکز پژوهش بر  ردیمورد توجه قرار گ  دیبا  ج ینتا  عیو تعم  ریهمرا  بود که در تفس  تی حاضر با چند محدود  پژوهش

  یهادانشگا    ای  گرید  یهامؤسسا  واقع در استان   ژ  یوها، به دانشگا    ریبه سا  جینتا  عیشهر تهران، تعم  یها و مؤسسا  آموزش عالابرگان دانشگا  

شدند؛    یگردآور  یاودگزارش  و  یسااته و به شها با استفاد  از پرسشنامه محق داد  . دوم،  کندیمتفاو  را محدود م  تیسااتار و مأمور  یدارا

دانشگا  وجود    یدهندگان و عملکرد واقعادراک پاسخ  انیتفاو  م  ای  یمطلوب اجتماع  یهابه ارائه پاسخ   یپاسخ، تما  ی ریاحتمال سوگ  رو،نیازا

در طول زمان را محدود    ی تعهد و وفادار  ت،یاعتماد، رضا  را ییو تغ  یدربار  روابط علّ  یپژوهش امکان استنباط قطع  یمقطع  تی دارد. سوم، ماه

 ی راکام  آنها را دشوار کرد  باشد و ب  ک یاعتماد و تعهد ممکن است تفک  ت،یها مانند رضاساز    یبرا  یمفهوم  یکینزد  ن،ی. افزون بر اکندیم

 اند. و سابقه تعام  دانشجو با دانشگا ، در مدل کنترل نشد    ی مرحله تحص ،یلیاز جمله نوع دانشگا ، رشته تحص ،یانه یزم یرهایمتغ

و   ینور، آزاد اسلام  امیپ  ،یردولتیل  ،یدولت  یهاتر شام  دانشگا  تر و متنوع بزرگ  یهامدل حاضر را در نمونه   ند  یآ  یهاپژوهش   شودی م  شنهادیپ

  تواند یم  یطول  یهاشد  مشخص شود. استفاد  از طرحروابط مشاهد    یداریپا  زانیمختلف آزمون کنند تا م  یهادر استان  یمؤسسا  آموزش عال

  ی هاروش  یریکارگبه   ن،ی روشن سازد. همچن  یلیالتحصو پس از فارغ    یرا در طول دور  تحص  ی اعتماد، تعهد و وفادار  ت، یتحول رضا  یچگونگ

 ی گرید  یرهایمتغ  یاعتماد و تعهد را بهتر آشکار کند. بررس  یریگنهفته در شک    یسازوکارها  تواند یم  انیبا دانشجو  یعم  یهاو مصاحبه   یبیترک 

  ر ییتغ  یهانه یشد  و هزعدالت ادراک   تال،یج یشد ، احساس تعل ، مشارکت دانشجو، شهر  دانشگا ، تجربه ددانشگا ، ارزش ادراک  ریتصو  انندم

نوع دانشگا ، مقطع   ،یشنااتتیجمع  یهایژگیو  کنند   ینقش تعد  شودیم  شنهادیپ  ن،یدهد. افزون بر ا  شیمدل را افزا  ینیی قدر  تب  تواندیم  زین

 . ردیمدل مورد آزمون قرار گ یرهایمتغ ان یدر روابط م تالیجیاستفاد  از ادما  د زانیو م یلیتحص

عال  هادانشگا   به   تیریمد  توانندیم  یو مؤسسا  آموزش  را  دانشجو  با  بخشارتباط  راهبرد  یعنوان  برنامه  نظر گ  یاز    ی هاو سامانه   رندیاود در 

گو، شفا ،  دانشگا  پاسخ  یارتباط  یهاکنند. لازم است کانال  جادیا  انیدانشجو  یو استفاد  از اطلاعا  و بازاوردها   یسبت، تحل  یبرا  یاکپارچهی

و    یلیبه آن را مشاهد  کنند. ارائه مشاور  تحص  یدگیرس  جهیبتوانند بازاورد اود را ارائه دهند و نت   انیباشند و دانشجو  شد  یسازیو شخص  عیسر

  یهااز داد    اد  اطلاعا ، و استف  تی و امن  یمحرمانگ  ت یتقو  ز،یآمو احترام   یاتعام  حرفه  یهر دانشجو، آموزش کارکنان برا  ازیمتناسب با ن  یشغل

 یدر برا  انیمشارکت دادن دانشجو  ن،یدهد. همچن  شیو اعتماد آنان را افزا  تی رضا  تواندیم  انیزودهنگام مشکلا  دانشجو  ییشناسا  یبرا  یارتباط

  تیسنجش رضا  ی منظع برا  یسازوکارها  جاد یو ا هااست یو س را ییشفا  دربار  تغ  یرساناطلاع  ،یو رفاه  یمرتبط با ادما  آموزش  یهاعیتصم

 نسبت به دانشگا  را فراهع سازد. دارتریپا یوفادار یریگشک   نه یزم ت یکند و در نها تی احساس تعل  و تعهد را تقو تواند ی و اعتماد م
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 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

   در تمامی مراح  پژوهش حاضر اصول االاقی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردید  است.

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عم  می 

Extended Abstract 

Introduction 

Higher education institutions increasingly operate in competitive environments in which attracting students is 

no longer sufficient; universities must also develop sustainable relationships that encourage students to remain 

engaged with the institution, positively evaluate their educational experience, recommend the university to 

others, and maintain their relationship with it after graduation. Student loyalty has therefore emerged as an 

important indicator of institutional effectiveness, relationship quality, and long-term competitiveness. In higher 

education, loyalty extends beyond continued enrollment and encompasses attitudinal attachment, willingness 

to recommend the institution, intention to use its educational services in the future, and continued identification 

with the university. Previous studies have shown that student loyalty is shaped by a combination of perceived 

service quality, university image, perceived value, satisfaction, trust, attachment, and institutional commitment 

rather than by a single organizational characteristic (Ali et al., 2024; Mutum et al., 2023; Todea et al., 2022). 

The increasing diversity of students and their expectations further requires universities to establish more 

responsive and individualized relationships with their students (Gregersen & Nielsen, 2023). 

Within this context, student relationship management represents a strategic approach through which higher 

education institutions can systematically identify student needs, organize information about student 

experiences, personalize communication and support services, respond to feedback, and build long-term 

relationships. Evidence indicates that customer relationship management adapted to higher education can 

contribute to student loyalty, particularly when combined with high-quality services and effective 

communication (Hosseini et al., 2022; Indrayani & Pardiyono, 2020). Digital technologies have further 

expanded the scope of relationship management by enabling universities to communicate with students through 
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integrated information systems, social media, online platforms, and personalized digital channels. The 

combination of social media technologies and relationship management capabilities has been associated with 

stronger university reputation and student loyalty (Shah et al., 2024). More broadly, research in service 

environments demonstrates that integrated interactions, positive service experiences, perceived value, and 

brand trust can strengthen satisfaction and loyalty (Gowrie, 2026; Kasidi et al., 2026; Tammubua et al., 

2026). 

However, the influence of relationship management on loyalty is unlikely to be exclusively direct. Student 

satisfaction, trust, and commitment constitute important relational mechanisms through which organizational 

practices may be transformed into enduring loyalty. Satisfaction reflects students’ overall evaluation of 

whether educational, administrative, and support services meet their expectations. Numerous studies have 

demonstrated positive relationships between service quality, student satisfaction, and loyalty (Mulyono et al., 

2020; Paul & Pradhan, 2019; Thuy, 2021). Studies conducted in Iranian higher education have similarly 

indicated that perceived service quality, educational experiences, perceived value, and satisfaction are closely 

associated with student loyalty (Akhavanfar et al., 2018; Hassanrezaei, 2020; Razi et al., 2022). Trust is 

also particularly important because students invest substantial time, financial resources, and expectations 

regarding their professional future in higher education institutions. When students perceive their university as 

reliable, competent, responsive, and concerned about their interests, stronger loyalty is more likely to emerge 

(Shekofteh & Ghayour Baghbani, 2023; Yousaf et al., 2020). Commitment represents a deeper relational 

state in which students develop psychological attachment and a willingness to preserve their relationship with 

the institution. Accordingly, satisfaction, trust, and commitment can collectively explain how favorable 

interactions with a university develop into persistent loyalty (Kankhuni et al., 2023; Schlesinger et al., 2015). 

From a strategic perspective, effective student relationship management may also contribute to institutional 

competitive advantage. Long-term relationships, accumulated knowledge about student needs, organizational 

learning, and the capacity to redesign services around stakeholder expectations represent capabilities that 

competitors cannot easily imitate (Deszczyński, 2021; Nourmohammadi et al., 2022). Sustainable 

competitive advantage increasingly depends on innovation, relationship quality, learning, adaptation, and the 

capacity to create differentiated stakeholder experiences (Diedrich, 2023; Švárová & Vrchota, 2014; 

Valipour, 2023). Consequently, examining the simultaneous roles of satisfaction, trust, and commitment 

provides a more comprehensive explanation of how student relationship management can contribute to loyalty. 

Therefore, the present study aimed to examine the relationship between student relationship management and 

student loyalty through the mediating roles of student satisfaction, trust, and commitment. 

Methods and Materials 

The study was applied in purpose and descriptive-correlational in design and used structural equation modeling 

to investigate the proposed relationships among the study variables. The study population consisted of experts 

in marketing management and higher education working in universities and higher education institutions in 
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Tehran in 2025. Eligibility criteria included holding a doctoral degree and having more than five years of 

managerial or academic experience. Using purposive sampling, 11 experts were selected from higher education 

institutions, including universities in Tehran. Data were collected using a researcher-developed questionnaire 

containing 41 items measured on a five-point Likert scale ranging from 1 (completely disagree) to 5 

(completely agree). The questionnaire assessed student relationship management as the independent construct, 

student loyalty as the dependent construct, and student satisfaction, trust, and commitment as mediating 

constructs. Student relationship management incorporated four dimensions: knowledge management, student 

relationship management technology, student orientation, and utilization of feedback. Content and face validity 

were examined by experts. Construct validity was assessed through confirmatory factor analysis, convergent 

validity, and discriminant validity. Reliability was examined using Cronbach’s alpha and composite reliability. 

Data normality was evaluated using skewness, kurtosis, and multivariate Mardia statistics. Descriptive 

analyses were performed using SPSS version 27, while confirmatory factor analysis and structural equation 

modeling were conducted using AMOS version 24. Direct and indirect effects were examined, and 

bootstrapping was employed for testing indirect relationships and reducing dependence on strict normality 

assumptions. jilmt-446 

Findings 

The measurement model demonstrated acceptable psychometric properties. Confirmatory factor loadings for 

the study constructs were within acceptable ranges, and Cronbach’s alpha and composite reliability values 

exceeded the required threshold of 0.70. Convergent validity indices were also acceptable. The measurement 

model showed satisfactory fit, with χ²/df=2.071, TLI=0.993, CFI=0.997, IFI=0.997, and RMSEA=0.052. The 

final structural model also demonstrated good fit, as indicated by χ²/df=1.205, GFI=0.903, CFI=0.987, 

TLI=0.986, IFI=0.987, and RMSEA=0.023. The structural model explained 51% of the variance in student 

loyalty. It also explained 20% of the variance in student commitment, 17% of the variance in student trust, and 

16% of the variance in student satisfaction. jilmt-446 

Analysis of the direct relationships showed that student relationship management had a positive and 

statistically significant direct effect on student loyalty (β=0.124, p=0.021). Student satisfaction had the 

strongest direct effect on loyalty (β=0.365, p=0.001), followed by student trust (β=0.288, p=0.001) and student 

commitment (β=0.217, p=0.001). Student relationship management also had significant direct effects on 

student commitment (β=0.160, p=0.022), trust (β=0.348, p=0.001), and satisfaction (β=0.396, p=0.001). 

Satisfaction significantly predicted commitment (β=0.281, p=0.001), and trust also had a significant direct 

effect on commitment (β=0.153, p=0.015). However, the direct effect of satisfaction on trust was not 

statistically significant (β=0.120, p=0.078). jilmt-446 

The analysis of indirect effects further demonstrated that student relationship management exerted a significant 

indirect effect on student loyalty (β=0.331, p=0.001). Satisfaction also had a significant indirect effect on 

loyalty (β=0.099, p=0.001), while the indirect effect of trust on loyalty was significant but comparatively 
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smaller (β=0.033, p=0.015). Student relationship management had a significant indirect effect on commitment 

(β=0.172, p=0.001). In contrast, the indirect effect of satisfaction on commitment was not statistically 

significant (β=0.018, p=0.090), and the indirect effect of student relationship management on trust was also 

nonsignificant (β=0.048, p=0.078). Overall, the findings supported the proposition that student relationship 

management influences loyalty both directly and through relational mechanisms involving satisfaction, trust, 

and commitment. 

Discussion and Conclusion 

The findings demonstrate that student relationship management is an important antecedent of student loyalty 

and that its influence operates through both direct and indirect pathways. Universities that systematically 

collect and use information about student needs, employ appropriate relationship-management technologies, 

adopt a student-oriented approach, and respond meaningfully to feedback are more likely to develop stronger 

relationships with their students. Such practices enable institutions to move beyond transactional interactions 

and establish relationships in which students perceive themselves as recognized, valued, and supported 

members of the university community. 

Among the relational variables, satisfaction produced the strongest direct effect on loyalty. This finding 

indicates that students’ overall evaluation of their educational and institutional experience plays a central role 

in determining whether they develop favorable and persistent attitudes toward the university. Relationship-

management practices can enhance satisfaction by improving communication, increasing responsiveness, 

facilitating access to support, and enabling services to be adapted to students’ needs. Satisfaction therefore 

functions as an important mechanism through which organizational actions are translated into favorable student 

responses. 

Trust also emerged as a meaningful determinant of loyalty. The significant direct effect of student relationship 

management on trust suggests that transparent, reliable, personalized, and consistent institutional interactions 

can enhance students’ confidence in the university. At the same time, the nonsignificant relationship between 

satisfaction and trust indicates that satisfaction alone may not be sufficient to create institutional trust. Trust 

may require accumulated evidence of reliability, fairness, consistency, confidentiality, and organizational 

integrity over time. This distinction is important because a student may be satisfied with specific services 

without necessarily developing a deeper belief in the institution’s long-term reliability. 

Commitment was another significant predictor of loyalty and was itself influenced by student relationship 

management, satisfaction, and trust. This pattern suggests that commitment represents a more established 

relational state that develops when students repeatedly experience satisfactory interactions and perceive the 

institution as trustworthy. Once such commitment has developed, students may become more willing to 

maintain their relationship with the university, support its reputation, participate in its activities, and 

recommend it to others. 
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The substantial indirect effect of student relationship management on loyalty provides further evidence that 

relationship management should not be conceptualized merely as a technological or administrative system. Its 

effectiveness depends on whether relationship-management practices actually generate positive psychological 

and relational outcomes. Technology, information systems, student databases, feedback mechanisms, and 

communication platforms provide an infrastructure, but the ultimate value of these mechanisms lies in their 

ability to improve students’ experiences, strengthen trust, and foster commitment. 

In conclusion, the proposed model provides an integrated explanation of student loyalty by demonstrating that 

student relationship management directly enhances loyalty while also operating through satisfaction, trust, and 

commitment. The model explained 51% of the variance in student loyalty and exhibited satisfactory structural 

fit, indicating that the proposed relationships provide a meaningful representation of the phenomenon 

examined in the study. The findings suggest that higher education institutions seeking to improve student 

retention and long-term loyalty should integrate student relationship management into their broader strategic 

planning. Particular attention should be given to systematic feedback collection, personalized academic and 

administrative support, reliable communication, protection of student information, responsive service delivery, 

and opportunities for students to participate in improving institutional services. By managing these relational 

dimensions cohesively, universities can strengthen students’ satisfaction, trust, commitment, and ultimately 

their long-term loyalty to the institution. 
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