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   آن ذهنی تصویر بروسایر مصنوعات به کار برده شده در دانشگاه    فیزیکی محیط تأثیر

 مطالعه موردی : دانشجویان موسسات غیر انتفاعی شهر همدان 

 

 

 2فاطمه عاقلان  ،  1فیروزه حاجی علی اکبری

 استاد یار وعضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی زنجان گروه مدیریت بازرگانی  1

 زنجان   اسلامی  آزاد  دانشگاه  بازرگانی   مدیریت  دکترای  دانشجوی  2

 نویسنده مسئول: 

 عاقلان اطمهف

 

 : چکیده

که مسیر سرنوشت  تصویر مطلوب در ذهن مشتری داشتن ،دارایی پر ارزشی برای سازمان ها وشرکت ها محسوب می شود ودر واقع همین تصویر است 

ر کنار  سازمان ها را در بازار متلاطم امروزی مشخص می کند .فزونی سهم خدمات بر تولید در اقتصاد جهانی از یک سو وسلیقه های متغیر مشتریان د

د در  رقابت شدید رقبا از طرف دیگر فضای  کسب وکارها را پیچیده تر نموده است وسازمان ها را ناگزیر به حرکت به سمت تکنیک های منحصر به فر

 حوزه کیفیت خدمات سوق داده است 

ه  جاییکه افزایش رقابت میان اینگون  تصویر سازی موضوعی است که توجه بسیاری از دانشگاه ها وموسسات آموزش عالی را به خود جلب کرده است ،تا

ر ذهن  موسسات خدمات آموزشی بر سر جذب دانشجو، آنها را وادار کرده تا نقاط ضعف خود را شناسایی کرده وبا رفع آن ،تصویر مطلوبی از خودشان د 

 مشتریان خود ایجاد نماید.

دانشجویان مشغول به تحصیل در موسسات غیر انتفاعی آموزش  فر ازن  168تحلیلی می باشد که جامعه آماری آن -یک مطالعه توصیفیاین پژوهش ، 

د وبا  عالی شهر همدان می باشند.در این پژوهش داده های مورد نیاز با استفاده از دو پرسشنامه محیط فیزیکی وتصویر ذهنی سازمان گردآوری گردی

 موردتجزیه وتحلیل قرار گرفت.  LISREL,SPSS استفاده از نرم افزار  

ق نتایج نهایی آزمون های تحلیل عاملی ورگرسیون خطی در قالب مدل نهایی پژوهش در زمینه اثرمحیط فیزیکی این موسسات بر تصویر آن در  تلفی

فت محیط  ذهن دانشجویان ارائه گردیدکه حاکی از روابط قوی ومعنادار بین متغیرهای در نظر گرفته شده می باشد.باتوجه به نتایج بدست آمده باید گ

 فیزیکی این موسسات پاشنه آشیل آنها به شمار می رودکه باید مدیران انها هرچه سریعتر برای رفع آن نمایند. 

 تصویر ذهنی مشتری،محیط فیزیکی،تحلیل عاملی:  کلیدواژه ها
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 مقدمه 

هدفی بدون   میباشـد. تحقـق چنـینمشتریان برای اتخاذ تصمیمات مناسب    موفقیت سازمانها در گرو شناخت بازارهـا و نیازهـای اساسـی

رفتـاری و خصوصـیات  باورهـا  از  اطلاعـات  دهه     کسـب  از  نیست.  ممکن  عنـوان1950مشتریان  بـه  ذهنـی  در    تصویر  مهم  مفهومی 

ر سازمان  تصوی[1]  بر تصمیم خرید تأثیر داشته است، شناسایی و مورد بررسـی قـرارگرفت  مباحث رفتار مصرف کننده و حوزه بازاریابی که

کیفیت محصولات و خدمات مورد   بوده و به عنوان آیینهای از تاریخ عملکـرد شـرکت در خصـوص نتیجه اقدامات گذشته و حال سـازمان

   [2]توجه قرار میگیـرد

با    مشـتریان[3] میپردازنـد مقایسه ویژگیهای مختلف سازمانها    تصویر، نتیجه یک فرآیند ترکیبی است که به وسیله آن مردم به   ایـن    

میسازند    آورنـد یـک تصـویر ذهنـی بـرای خـود  محصـول یـاخـدمت بـه دسـت مـی  جربه مستقیمی که از خرید و مصـرفتوجه به ت

سهم   فروش، افزایش صویر ذهنی مطلـوب در افـزایشت[5] عدم خرید تأثیر میگذارد و این تصویر بر تصمیمهای آنها درباره خرید و یـا[4]

و افزایش توان رقابت اثرگذار استسازپذیری    بازار  با استعداد و    هـای  و میتوانـد موجـب جلـب سـرمایه[6]  بسیار  مشتریان وکارکنان 

هشت تا پانزده درصد از ارزش سهام یـک    انـد  مدعی  رخی از نویسندگانب[7]   حمایت آنها از سازمان گردد  حفظ آنها شده و سـبب جلـب

 تصویر مطلوب سازمان تعیین میشود    سـازمان بـه واسـطه

با   [9]  نمایند  شرکتها میتوانند تصویر خود را از طریق اسـتفاده صـحیح ازعـواملی کـه در حیطـه داخلـی نفـوذ آنهـا قـرار دارد مـدیریت

انتخاب خدمات اهمیت ذهنیت مشتری در  از    ت کمتری که یک فرد و تعداد دفعا  و همچنین غیرملموس بودن    توجه به  ممکن است 

ذهنی مناسب در بین مشتریان را میتوان بهعنوان یـک عامـل      نماید، ایجاد جایگاه  بسیاری از خدمات در مقایسه بـا کالاهـا اسـتفاده

نظـرگرفت   در  خـدمات  بخـش  در  اثرگـذار  و  عرضه0[10]مهـم  وعلمی  کنندگان خدمات    امروزه  جآموزشی  خ هدر  پیرامون  بـا ان    ود 

ذهنی مثبت بر این چالشها فایق    میتوانند با مدیریت ارتباط مناسب با مشتریان برای ایجاد تصویر  چـالشهـای گونـاگونی مواجهنـد کـه

ناآگاهانه  میشود و ممکن است آگاهانه یا    مشتری در معرض واقعیـاتی اسـت کـه از طـرف شـرکت خلـق  آیند؛ زیرا به عنوان یک قانون،

 [19]ندده  انتخـاب کنـد کـه پایـه و اسـاس تصـویر ذهنـی او را تشـکیل  افکـار و احساسـاتی را

سازمان  راجع به وجهه  خصوصیات کلی یک فرد یا یک شی میداند. او نظـر مشـتریان تصویر ذهنی را ایده و نظری راجع به( 1984)کاتلر 

مـیدانـد. وجهـه خـوب نسبی  امری  اعتمـاد    ان  سازم  را  از طریـق    ایجـاددریافت خدمات  در طـول دوره  مشتری  از طریق  و  میشـود 

   در آینده خواهد شد آن سازمان  ، توسعه یافته و سبب افـزایش تمایـل او بـه انتخـاب  سازمان یا شرکت  پیرامـون آن  وی  افـزایش دانـش  

نیم قرن   است، هنوز تعریف مشترکی از آن وجود ندارد. متأسفانه با وجـود گرفتـهتصـویر ذهنـی صـورت  با تمام تأکیداتی که بر اهمیـت 

تصویر برای همه    ارایه تعریفی کامل و جامع از آن وجود نـدارد. بـه عبـارت دیگـر بکارگیری این مفهوم، هنوز هیچ مرجع مشخصی بـرای

به جای آن که همگرا    میتوان گفت تعاریف معرفی شـده  دیگری ندارد. حتی به جرأت  معنا دارد و برای هیچ کس معنایی یکسـان بـا

های   یکی از صاحبنظران، وجود اختلاف در تعاریف به دلیل اسـتفادهاز تصویر سازمان در حوزه باشند، در برخی موارد واگراینـد. بـه زعـم

 است. ارایه گردیده  1مهمترین تعاریف این مفهوم در جدول     از  برخی  [11]ای است  بین رشته

پیشرفتهای    یک فرآیند طـولانی اسـت کـه مـیتـوان از طریـق توفیقـات و  ها و ارزشها  ساختن تصویر ذهنی یک شرکت بر اساس سمبل

دارند، آن را خراب    با غفلت از نیازها و انتظارات عامه مردم کـه بـا شـرکت ارتبـاط  غیرمنتظره تکنولوژیکی آن را بهبود داد؛ یا این کـه

های مدیریت    برنامه  بهبود تصویر خود در ذهن مشتریانش را شناسـایی کـرده وطـی  بنابراین سازمان باید عوامل مؤثر بر[12]کرد  

 و حذف عوامل بازدارنده اقدام نماید.    تصویرسازی به تقویت عوامل تقویت کننـده

دلخواه    سازمانی      ساختارمند دارد تا به هدف  د مستمر است کـه نیـاز بـه رویکـردرویداد نبوده بلکه یک فرآین  مدیریت تصویر شرکت، یک

 در این فرآیند، شناسایی انتظارات مشـتریان مـیباشـد.    اولین گام[13]برسد   
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  شند که هنگامیقوی خواهند داشت، اگر مشتریان ایمان داشته با  پیشنهاد میکنند که سازمانها یک تصـویر ذهنـی(  1991وکاتلر )  بـاریچ  

فیزیکی ارایه    یکی از این عوامل ایجاد کننده ارزش را میتوان در قالب محیطمیکنند  ،دریافت    که با آن سازمان در ارتباطند ارزش بالایی 

 ( 5)   دادخدمات مورد بررسی قرار  

کارکنان کمک کـرده و بـر رفتـار خریـداران از    العمـل مناسـب در مشـتریان و  گیری احساسات و عکس  به شکل  شکل ظاهری محیط  

 سـه طریـق اثـرمیگذارد:  

 مورد هدف؛    خدمات، پیشی گرفتن از رقبا و جـذب مشـتریان از بخـشهـای  جلب توجه مشـتریان نسـبت بـه پوشـش ظـاهری  -1

 ـت و کیفیـت تجربـه خـدمات؛ مخاطبان مورد نظر در مورد ماهی  اسـتفاده از پیـامهـای نمـادین جهـت ارتبـاط بـا  -2

تجارب    فضا جهت ایجاد یا افزایش تمایـل بـرای کالاهـا و خـدمات یـا  اثرگذاری؛ بکارگیری رنگها، ترکیبها، صداها، عطرها و طرح  -3

 [18]خاص

عینی توسط    تمـام ایـن عوامـل  [14]  فعالیتهای سازمان را تعیین میکننـد  ویژگـیهـای محیطـی از جملـه عـواملی هسـتند کـه حـدود

مورد توجه قرار گیرند.    رفتار کارکنان و مشتریان و بهبـود درک آنهـا از خـدمات بایـد  سازمان قابل کنترل بوده و بـرای تقویـت اعمـال و

شرایط محیطی، فضـا  گانه    سه  درک شده توسط مشـتریان و کارکنـان نتیجـه ترکیبـی از ابعـاد  به طور کلی میتوان گفت محیط فیزیکی

 ( 1)و کارکردهـا و علایـم/ نمادهـا ومصنوعات میباشد.

 ها بر تمام پنج حس ما تأثیر میگذارند.   موسیقی و بوها و رایحه  شرایط محیطی: شرایط محـیط مثـل دمـا، نـور، سـر و صـدا،

خدمات خلق    شـم انـداز بصـری و عملیـاتی از ارایـهآرایش فضایی و کارکرد آنها: چیدمان مبلمـان و تجهیـزات وارتباط میان آنها یک چ

 [29]کند.  و مشتریان، نظم و کارایی یا هرج و مرج و نااطمینـانی را منتقـل  انداز میتواند به کارکنان سازمان  میکند. این چشم

عمل میکنند که انتقـال دهنده  علایم، نمادها و مصنوعات: بسیاری از اقـلام محـیط فیزیکـی مثل نشانه های آشکار یا پنهانی  

آن که    که قواعد رفتاری را منتقل میکند؛ حـال  "سیگار نکشید"هنجارهــای رفتــاری مــیباشــند. نشــانه هــای آشــکار مثــل تابلوی 

نری و اثاثیه  ه  ترغیب کننده اقدامات مسؤولانه است. کیفیـت پوشـش کـف، کارهـای  "سطلهای زباله قابل بازیافت"علامت مربوط به  

تلاشهای یک    محــیط فیزیکــی، خــدمات نمونــه قابــل مشــاهده[20]کنــد مـیتوانـد اثـر زیبـایی را بـه بازدید کننـده منتقـل  

کیفیت خدمات ارایه    بودن و خـوب بـودن  ای را شـبیه یـک بسـته محصول خلق میکند تا حس قابل استفادهه  سـازمان اسـت و بسـته

 [28]ه مشتری القاء و منتقل کند  شده را ب
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 تعاریف موجود در زمینه تصویر ذهنی1-جدول   

   تصویر سازمان یعنی نگرش نسبت به یک سازمان1986وینترز   

 مجموعه ایدهها، احساسات و نگرشهای فرد نسبت به یک محصول و ماهیت اجتماعی و روانشناختی آن است 1987آبرت و پیت   

 تصویر، مجموع احساساتی است که یک موجودیت در ذهن مردم ایجاد مینماید و به شخصیت سازمان مربوط میشود 1988داولینگ   

تصویر، احساسات نامحسوسی است که شکلدهی و باز شکلدهی میشود تا ادراکات مطلوبی را در ذهن مردم ایجاد  1988سلامه و سلامه   

 روز کاملتر میشود نماید. این احساس به تدریج شکل گرفته و هر  

 احساس کلی در مورد سازمان توسط بخشهایی از توده مردم است 1990جانسون و زینخان   

 ادراک عمومی از سازمان و ایدههای پیش پنداشته و پیشداوری شدهای که در ذهن مشتریان شکلبندی شده است 1991گری گوری   

 کار میکنند یا با آن در تماس هستند  تصویر، تجربه جمعی کسانی است که برای سازمان1993فیرنلی   

تصویر، ملغمهای از آوازه، برند و پیامهاست. این ترکیب بر مبنای عواملی همچون ارزش کالا و خدمات، رفتار کارکنان،  1998گارونه   

 مسؤولیتپذیری اجتماعی، واکنش نسبت به بحران و... شکل میگیرد 

 Poon J.et.al 2000منبع:

 پیشینه پژوهش 

( نشان دادند که بهبود خدمات بر رضایت کلی مشتری تاثیر دارد.به عبارت دیگر ،رضایت مشتری اثر مثبت بر  1995وهمکاران )  اسپرینگ

 رضایت کلی دارد.

 ( در پژوهش خود نشان دادند که بهبود خدمات بر رضایت تاثیر داشته وبر سطح اعتماد مشتری اثر می گذارد .2010چانگ اند چانگ )

( در تحقیق خود نشان دادند که رضایت از استراتژی های بهبود خدمات ،شاخص پیش بینی خوبی از  2008فرناندز )  داس سنتوس و

 اعتماد وتعهد مشتری است 

 انتظارات دانشجویان تاثیرگذار است فرهنگ ملی بر    این نتیجه رسیدند که    ( در پژوهش خود به2011گرابر وهمکاران)

 درمطالعات خود بر بهبود خدمات در موسسات آموزشی تاکید داشت (  2012وانگ )

 ( اقدامات وعملکرد کیفیت ارتباط در آموزش عالی را بررسی کرد.2008بشیر )

( در تحقیق خود شناسایی ورتبه بندی عوامل موثر بر بهبود کیفیت خدمات آموزشی را مورد تحقیق قرار  1395میر غفوری وهمکاران )  

نامه ریزی استراتژیک آموزشی ،تامین منابع مالی دوره های آموزشی واستفاده مدرسان با تجربه ،از  آن نشان داد که تدوین بردادند ونتایج  

 اساسی ترین عوامل موثر بر بهبود کیفیت خدمات آموزشی است  

انشجویان درباره افزایش عملکرد  ( در مطالعه ای با عنوان تاثیر تصویر ذهنی ،اعتبار علمی دانشگاه برنگرش د1394محمدی وسلطانی)

تحصیلی با در نظر گرفتن نقش تعدیل گری کیفیت آموزش در دانشگاه های شهر کرمان ،به این نتایج دست یافتند که کیفیت آموزش  

 می تواند بین تصویر ذهنی اعتبار علمی دانشگاه و نگرش دانشجویان به افزایش عملکرد تحصیلی نقش تعدیل گری داشته باشد 
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( پژوهشی با عنوان شناسایی مقیاس های تصویر ذهنی از اعتبار علمی در دانشگاه انجام دادند،در این تحقیق  1391ینی وفرهادی)حس

 تداعی آزاد استفاده شده است   "من"برای استخراج تداعی های تصویر ذهنی دانشگاه پیام نور از ادراک خود تفسیری دانشجویان ،از  

( با استفاده از رویکرد شناختی ،تصویر از دانشگاه را میان دو گروه پاسخ دهندگان ) دانشجویان وغیر دانشجویان(  2003وهمکاران)آرپان  

 بررسی کردند،یافته ها نشان داد که ویژگی های علمی ، ورزشی وپوشش گسترده خبری دانشگاه بر تصویر ذهنی دانشگاه موثر است 

 مدل مفهومی پژوهش 

 ؛ ه مبانی نظری وپیشینه تحقیق ، مدل مفهومی مورد نظر را می توان در شکل زیر مشاهده کرد باتوجه ب

 

 مدل مفهومی پژوهش 

 پژوهش روش    

است و    سختتر میباشد زیرا تصویر سازمانی، یک مفهـوم چنـد بعـدی  گیری آن نسبتاً  ادراک تصویر سازمانی کار آسانی نیست و اندازه

از    ی  هایه  مجموع  ما به طور کلی میتوان گفت تصویر ذهنـی سـازمان،ا[31]  دارد  شاخص برای اندازه گیـری آن وجـودتعداد قابل توجهی  

مشـکل اسـت.    خدمات  علت نامحسوس بودن خدمات، غالباً برای مشتریان درک    ادراکات است که مردم در مورد سازمان دارند. بـه

 ( 6)مـینماینـد.  محسوسات و محیط احاطه کننده خـدمت، قضـاوت  بـر اسـاسبنـابراین مشـتریان دربـاره خـدمات  

 سازمان و محیط فیزیکی، فرضیات پژوهش به صورت زیر   بنابراین بر اساس ادبیات مورد بررسـی در زمینـه تصـویر ذهنـی

 اند:   شده  تدوین

تصویر 
IMذهنی 

اعتماد به موسسه

راضی بودن از 
انتخاب دانشگاه 

ه به ترجیج این موسس
سایر موسسات 

شهرت موسسه 

ان توصیه دانشجوی
به دیگران 

یر بهتر بودن به سا
موسسات

نمادها و 
SAمصنوعات 

فضاها و 
SFکارکردها 

بهبود 
خدمات 

شرایط 
ESمحیطی 
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 ر دارد.تأثیدانشجویان    بر وجهه آن از دیـدگاهدانشگاه  فرضیه اصلی: محیط فیزیکی  

 فرضیات فرعی:   

 دارد  تأثیر    دانشجویان  بر تصویر آن درذهن  دانشگاه  شرایط محیطی   -1

  تأثیر دارد؛     دانشجویانبـرتصویر آن در ذهن  دانشگاه  فضاها و کارکردهای   -2

 تأثیر دارد.  دانشجویانبر تصویر آن  در ذهن  دانشگاه    مصنوعات و نمادهای -3

دانشجویان موسسات  نفر از  168مطالعه  اســت. جامعــه آمــاری در ایــن    پیمایشی  -ماهیت، توصیفیاین یک مطالعه کاربردی و از نظر  

 وری گردید.  آ    جمع  های پژوهش بـا اسـتفاده از پرسشـنامه  داده  ،  می باشند  تفاعی  آموزش عالی شهر همداننغیر ا

متغیر محیط    فته در تحقیقات پژوهش تدوین گردید. جهـت سـنجشکار ر  به    هـایپرسشـنامه  از ادبیات موضوع و    پرسشنامه با استفاده  

  168آمارشامل  جامعه  از شـش سـؤال اسـتفاده شـد.دانشجویان  سنجش تصویر ذهنی    سـؤال و بـرای15و ابعاد آن از     دانشگاه    فیزیکی

جهت بررسی روایی ابزار پژوهش، از  غیر انتفاعی شهر همدان می باشند    از دانشجویان مشغول به تحصیل در دو موسسه آموزش عالی  نفر

  افزار     کرونباخ با استفاده از نرم  افزار لیـزرل و بـرای بررسـی پایـایی آن از آلفـای  استفاده از نرم  تحلیـل عـاملی تأییـدی بـا

SPSS.که پرسشنامه مورد استفاده از پایایی و روایـی    ها نشان داد  های گردآوری شده از طریق پرسشنامه  بررسی داده یج  انت  استفاده شد

 داده شده است.   نشـان2نتایج بررسی پایایی و روایی پرسشنامه در جدول   .   برخـورداراستمناسـب  
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 نتایج بررسی روایی و پایایی پرسشنامه 2-جدول   

         

 AVEو  CRآلفای کرونباخ،      بار عاملی گویه ها سازه ها  

  

        

شرایط محیطی  
ES 

  AVE= 0/85  0.88 تهویه مناسب  

  0/761 =  0.83 نور کافی کلاسها 
  CR= 0/83  0.9 کنترل سرو صدا  

    0.88 گرمایش و سرمایش مطلوب  

     

              

        

 

کارکردها  وفضاها  
SF  

    0.88 موجود در کلاسها امکانات و وسایل  
    0.91 فضای کافی کلاسها 

  AVE= 0/84  0.95 تفکیک مناسب بخشها  
  ɑ= 0/821  0.85 وجود پارکینگ مناسب  

  CR= 0/81  0.94 فضای سبز مطلوب  
    0.85 نمازخانه مناسب  

    0.93 وجود لابی مناسب  
    0.9 فضا و موقعیت سرویسهای بهداشتی  

                  

         

نمادها و  

 SAمصنوعات

  AVE= 0/81  0.88 وجود تابلوهای توصیه کننده و راهنما  
  ɑ= 0/802  0.91 نظافت مناسب  

د امکانات  تدریس مانند ویدئوپرژکتور  وجو

  CR= 0/80  0.9 وکتابخانه 
    0.74 زیبایی نما و شیک بودن دانشگاه تناسب و  

              

       
Chi-Square=194/24  p=0/07  df=98   RMSEA=0/0072   GFI=0/92   AGFI=0/90   

CFI=0/94 

              

  
    0.81 راضی بودن از انتخاب دانشگاه 

تصویر ذهنی 

 IM  دانشگاه

  AVE= 0/82  0.85 موسساتترجیح این موسسه به سایر  
  ɑ= 0/768  0.92 شهرت موسسه 

  CR= 0/768  0.84 به دیگران  توصیه دانشجویان  
    0.75 ر بودن نسبت به سایر موسسات بهت

    0.91 اعتماد به موسسه 
              

       
Chi-Square=89/32   p=0/08   df=54   RMSEA=0/002   GFI=0/95   AGFI=0/91  CFI=0/96 
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 CR میزان    باشد پایایی مورد تأیید قرار میگیرد. از طرفی بـالاتر بـودن0/7زمانی که میزان آلفای کرونباخ برای هر زیر شـاخص بـالاتر از  

 [32]  اســتاســتفاده بــرای ســنجش ســازه    نیز نشان دهنده پایـایی کـل سـؤالات مـورد0/6از   

AVE   برخوردار     بالاتر از(  4/0)  است از مقدار قابل قبول  های هر سازه  دهنده میزان واریانس تبیین شده توسط گویه  نشان  نیــز کــه

حاکی از برازش مطلـوب مـدل اسـت. از    0/8ز   ا   AGFIو 9/ 0از  CFIو   GFIشاخصهای برازنـدگی نیـز بـالاتر بـودن   زمینه  است. در  

و قابــل قبــول اســت. از    008/0نیــز کمتــر از  RMSEAمشاهده شده نیز معناداری مدل را تأیید میکند. مقدار  p-valueطرفـی  

های مربوط به  داده  [33]اشاره نمود  3از   Chi-square/dfمقدار     دیگــرشاخصهای تأیید کننده مدل نیز میتوان بـه کوچـکتـر بـودن

دهنـدگان    تشکیل میدادند. سن پاسخ  را مـردان%67را زنـان و%33   که از بین آنها نزدیک بـه  ویژگیهای عمومی پاسخدهندگان نشان داد

و مورد سؤال قرار گرفت. نتایج نشان داد که   بندی    طبقهسال به بالا    50سال و50-41سال،40-31سال،  30-20نیـز بـه چهـار گـروه زیـر

جهت بررسی فرضیات آزمون از رگرسیون خطی    و( می باشد  42) %بـا    (سال30-20  سنی اول)درصد فراوانی مربوط به گـروه    شترینبی

بعد محیط فیزیکی با یکـدیگر وارد معادلـه رگرسـیون    بدین ترتیب که ابتدا جهت آزمون فرضیه اصلی پژوهش هر سـه  اسـتفاده شـد.

 نشان داده شده است. 3قرار گرفت. نتایج حاصل در جدول     فرضیات فرعی، رگرسیون خطی ساده مورد استفاده گردیـد وجهت بررسی  

 نتایج آزمون رگرسیون مربوط بـه فرضـیات پـژوهش 3-جدول   

 Beta RSquare F P متغیر مستقل   فرضیه

 0.01>  77/815 0/675 0/654 (ر سه بعد)همحیط فیزیکی   فرضیه اصلی 

 0.01> 83/882 0/565 0/506 دانشگاه شرایط محیطی   1فرعی   فرضیه  

 0.01> 71/621 0/596 0/677 دانشگاه فضای   2فرضیه فرعی   

 0.01> 67/215 0/653 0/577 مصنوعات و نمادهای دانشگاه  3فرضیه فرعی   

 

فرضیه    مورد تأیید قرار میگیرند. نتیجه آزمـونتمامی فرضیات پژوهش    %01/0به دسـت آمـده در سـطح معنـادار ،p-valueبا توجه به   

از آنجا کـه مقـدار     از آن، رابطـهای قـوی و معنـاداراسـتدانشجویان  وتصویر ذهنـی    دانشگاهاول نشان داد که رابطه بین محیط فیزیکی  

R Squareز تغییرات در تصویر ذهنی ا  %  65  به  متغیر وابسته توسط متغیر مستقل میباشد، میتوان گفت نزدیک  بیـانگر میـزان تبیـین

 بینی نمود. این مقدار برای    پیشدانشگاه    محیط فیزیکی    را میتوان از طریقدانشجویان  

 میباشد.  %58نزدیک به   دانشگاه    نمادهای بکار رفته در    و برای مصـنوعات و  %67دانشگاه   برای فضای    %50محیطی  ،  شرایط
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 ونتیجه گیری:  بحث

هدف از این مطالعه ،بررسی جهت وپایداری روابط میان بهبود خدمات وتصویر ذهنی دانشگاه در آموزش عالی است .این پژوهش  

،چهارچوبی را برای مدیران موسسات آموزشی ودیگر سازمان ها برای درک بهبود خدمات از دیدگاه عملیاتی وکارکردی در اختیار می  

این پژوهش با توجه به نتایج تحلیل مسیر نشان می دهد که بهبود خدمات بر کیفیت تصویر ذهنی دانشگاه اثر مثبت    گذارد .یافته های

 [23]ومستقیم ومعنی داری  دارد. یافته های  این پژوهش با نتایج تحقیق  

 یکسان است که اذعان داشتند بهبود خدمات موجب تعدیل کیفیت می شود.  

که رضایت از استراتژی های بهبود خدمات ،شاخص پیش بینی خوبی از اعتماد وتعهد    فرضیه میتوان نتیجه گرفتبنابراین با تایید این  

اگر مدیران اینگونه موسسات بتوانند خدمات خوبی ارائه دهند، سطح بالایی از تعهد عاطفی در دانشجویان نسبت به دانشگاه    (1)است. 

 ایجاد می شود وآنها به آنچه دانشگاه انجام می دهد ،اعتماد می کنند.

آنها تاثیر  د واین می تواند بر عملکرد  بهبود خدمات باعث می شود که دانشجویان تصویر ذهنی مثبتی از دانشگاه خود داشته باشن

 ( 3)بگذارد.چرا که از دیدگاه تعامل اجتماعی ،تعهد سازمان به ارائه خدمات با کیفیت از عوامل موثر بر وفاداری مشتری می باشد.

Huddleston & karr    تشان ، تصویرذهنی  در تحقیق خود به این نکته تاکید داشتند که تک تک دانشجویان با توجه به انتظارا  1982در

درذهن دانشجویان بالقوه نسبت به  متفاوتی از دانشگاه دارند.بنابراین تلاشهای اینگونه موسسات برای بقا باید بر ایجاد ارزش های متفاوتی  

 رقبا متمرکز باشد تا بتوانند به نوعی بر فرآیند تصمیم گیری دانشجویان در انتخاب دانشگاه موثر واقع شوند. 

، به عنوان یکی از مهمترین مفاهیم بازاریابی شناخته شده است. اگرچه، بازاریابان، در مورد چگونگی اندازه گیری این مفهوم،    تصویر ذهنی

اختلاف نظر دارند. تصویر ذهنی عبارت است از ادراکات مشتری درباره محصول و برند که از طریق منسوبه های برند و محصول در حافظه  

مدیران    [26]به عبارت دیگر، تصویر ذهنی به منسوبه های قوی، مطلوب و منحصر به فرد در حافظه اشاره داردمشتری منعکس میشود.  

مؤسسات تولیدی و خدماتی در کلیه ی بخش های دولتی، تعاونی و خصوصی، به تدریج پی میبرند که تنها کیفیت محصول نمیتواند  

بت به سازمان، عامل بسیار مهمی در وفاداری به سازمان است. تصویر ذهنی از یک موجب تمایز آنها از دیگران شود و تصویر و نگرش مث

سازمان، یک جزء کوچک و نامحسوس است. اما در موفقیت یک کسب و کار دارای اهمیت ویژهای میباشد، چراکه تصویر سازمان یکی از  

 [22]ارزشمندترین سرمایه های آن است

رید و تکرار خرید مشتریان قبلی را افزایش داده و مشتریان جدیدی را جذب مینماید. مدیریت  تصاویر ذهنی مثبت و قدرتمند میزان خ

تصویر ذهنی مستلزم سرمایه گذاری های مستمر بر تحقیق و توسعه، تبلیغ ماهرانه و مواردی همچون ارایه خدمات برجسته به مشتری  

 [35]ت سازمان و موارد مثبت دیگر است کیفیت و عملکرد محصولااست و لازمه این امر حفظ آگاهی مشتریان، استنباط مناسب از  

رضایت مشتری را میتوان دست یابی مشتری به هدفی که قبلا پیش بینی میکرده، تعریف کرد. یعنی رسیدن مشتری به محصول و  

ری مشتری است. تمام  خدمات که از قبل در ذهن داشته است. تصویر ذهنی یک عامل کلیدی در رضایت مشتری و محرک مقاصد رفتا 

اجزای یک سازمان باید به عنوان یک سیستم مشتری گرا عمل کنند تا خدمات بیشتری به مشتری ارائه دهند و در مقابل پاداش بیشتری  

بگیرند. نقص در هر قسمت از سیستم، سبب لطمه زدن به نظام ارائه خدمت مطلوب به مشتری میگردد و مشتری در مقابل سیستم  

 ( 2)ند  قضاوت میک

این یافته ها می تواند الهام بخش مدیران آموزش عالی برای توسعه برنامه های کاربردی وعملی به منظور ارتقای تصاویر ذهنی از دانشگاه  

باشد .موسسات آموزشی هوشمند وبرخوردار ازمدیریت قوی ،تصویر ذهنی خود را به شانس موکول نمی کنند ،آنها باید تصویر ذهنیشان را  
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بندی می کنند وبرای اجرای برنامه هایشان منابع کافی  با ارزش ترین دارایی ها قلمداد کنند .آنها همچنین ذینفعان خود را اولویت  

 تخصیص می دهند. 

نتایج این پژوهش نشان داد که بهبود خدمات از پیش شرط ها وعوامل موثر بر کیفیت تصویر ذهنی دانشگاه می باشد؛باتوجه به نتایج 

 ل از این اطلاعات وآزمون های آماری انجام شده ،پیشنهاد هایی به شرح زیر ارائه می گردد:حاص

 مدیران ومسئولان دانشگاه ،زمان مشخص وکافی برای پاسخگویی به مشکلات ومسائل دانشجویان اختصاص دهند -1

 فراهم شود فضای آموزشی مناسبی از نظر نور،تهویه، نظافت، سکوت وغیره برای دانشجویان   -2

 موزشی مانند ویدئو پرژکتور، کتابخانه و...پیشرفته وبه روز گردند امکانات وتجهیزات آموزشی وکمک آ -3

از اساتید به گفته دانشجویان باسواد،علمی وباتجربه که می توانند ارتباط مناسبی با دانشجویان برقرار کنند دعوت به همکاری   -4

 شود 

ه ای ودر خور شان دانشجویان  باشد،طوریکه دانشجویان از تحصیل درآن دانشگاه احساس  رفتار اساتید وکارکنان مودبانه ،حرف -5

 غرور وافتخار نمایند 

معاونت ها و اداره های مختلف دانشگاه،بیش از پیش از مفهوم تصویر ذهنی و وجهه بیرونی دانشگاه اطلاعات کسب کرده وبه   -6

 آن اهمیت دهند

بخش های  تعریف شود ،تا به صورت جدی وحرفه ای ضعف های    "نت طرح و برنامه  معاو"برای این دسته از موسسات واحد   -7

 مختلف سازمان را شناسایی کرده وبه رفع آن اقدام نمایند 
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