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Abstract 
The education system can fulfill its tasks when, in addition to quantity, 
it is also in good condition in terms of quality. On the other hand, due to 
national and global competition between universities and the fast growth 
of the number of them, these institutions are forced to increase their 
quality of services in order to become priority for the students and 
society. One of the important services of universities for students is their 
accommodation services in dormitories. Therefore, dormitory is an 
important part of universities as a second home and will replace the 
family for a group of students. A high quality and satisfaction of 
students from these services can help the academic progress, physical 
and mental health of students. In this paper, the quality of dormitory 
services of Ardakan University has been evaluated using the 
SERVQUAL model and analyzed by IPA. To achieve this goal, the data 
was collected using questionnaire from 145 students in Ardakan 
University by sequential sampling. Examining students' expectations 
and perceptions of the services and the gap between them has shown a 
negative gap in all aspects of service quality; the biggest gap for 
tangibles and the least one for assurance. Analysis of different aspects 
and questions in this research using IPA matrix showed the strengths, 
weaknesses and improvement priorities. The results of this study can be 
used in the evaluation and diagnosis of dormitory services of other 
universities, as well as Iran Tourism hotels. 
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Extended abstract 
Introduction 
Higher education is responsible for the social, cultural, economic and educational growth and 
development of the society and it should be of good quality in addition to quantity (Yasbolagi 
et al, 2015). On the other hand, competitions in the field of higher education have increased 
the pressure on universities and educational institutions to improve their capabilities and 
service quality. The customer and his satisfaction are key elements in different definitions of 
quality that contribute to the success and excellence of organizations and increase their 
profitability (Madanian & Shekarchizade, 2019). In universities, students are one of the 
important groups of customers whose satisfaction can be a determining factor for evaluating 
the institution's performance (Yazdani & Hajian, 2018). Evaluating the quality of university 
services from the perspective of students, as one of the basic requirements of modern 
management, can help in planning for the long-term success and survival of universities. 
Some of the university services for students include information technology services, library, 
welfare services, administrative services, education and dormitory services (Haji Mohammad 
& Khoshghalb, 2020). 
The service quality model (SERQUAL) is one of the most widely used models for evaluating 
service quality, which was first introduced by Parasuraman et al. in 1985. This model defines 
service quality in five: tangibles, reliability, accountability, assurance and empathy. 
In the studies with the Seroqual tool, the evaluation of the gap between the expectations and 
perceptions of customers has been used for quality analysis. Another method that is suggested 
for the analysis of different dimensions of quality is the use of the importance-performance 
matrix (IPA), which makes suggestions and priorities based on the importance of each issue. 
For example, this method was used in Stig University of Portugal to evaluate the quality of 
educational services, and suggestions for improvement were defined (Silva & Fernandes, 
2011). In a university in Indonesia, the student satisfaction index and the IPA matrix have 
been used to evaluate the quality of laboratory services in key performance indicators. The 
satisfaction index of students in this study is 72%. The IPA analysis has shown priorities for 
improving these services in matters such as equipment adequacy, their calibration, laboratory 
safety and staff behavior (Sidik et al, 2019). 
Considering the importance of university dormitory services and the gap observed in research 
on the subject, in this article a model for evaluating the quality of dormitory services with the 
help of serqual techniques and importance-performance analysis is presented. The purpose of 
this research was to evaluate the quality of dormitory services in the university, which 
Ardakan University was selected as a case study. In this regard, the main question of the 
research is the quality of university dormitory services, which will be investigated based on 
the SERVQUAL model. 
 
Theoretical Framework 
In higher education, various studies have investigated the quality of educational services in 
different universities, which have often shown a negative gap in most dimensions of these 
services. Among the most recent of these studies, we can cite the evaluation of the satisfaction 
of university pharmacy students in Saudi Arabia (Sibai et al, 2021), students of dental and 
nursing colleges in Saudi Arabia and Egypt (Rabaa & Hala, 2022) and postgraduate students 
of medical sciences in Kermanshah (Toghroli et al, 2021). ). But in the university, in addition 
to educational services, other services are also provided. In a research to investigate students' 
satisfaction with the academic role of Babolsar city, it was shown that accommodation 
services and welfare services had the greatest effect, and sports services and employment 
facilities had the least effect on student satisfaction (Shamai & Mahmoodi, 2011). In our 
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country, in the girls' dormitories of the Urmia University of Medical Sciences, researchers 
showed that the dormitory services are acceptable and satisfactory from the students' point of 
view, using SERQUAL questionnaires. However, a significant difference has been observed 
between the average satisfactions of students in different dormitories (Nabilou & Khani, 
2015). In another qualitative research that was conducted among girls living in the 
dormitories of ten Iranian Universities, students were dissatisfied with the facilities of the 
rooms, the condition of the buildings, cultural and welfare facilities (Serajzadeh & Habibpour, 
2019). In the dormitories of Mohaghegh Ardabili University, architectural and construction 
factors have been investigated and problems have been identified (Daliri & Hatami, (2022). In 
another study, the relationship between drug use and the quality of sleep and life in the 
dormitories of Allameh Tabatabai University was investigated (Kushkestani, 2020). 
Another method used in studies to analyze different dimensions of quality is the use of the 
importance-performance matrix, which makes suggestions and priorities based on the 
importance of each issue. For example, this method was used in Stig University in Portugal to 
evaluate the quality of educational services (Silva & Fernandes, 2011); in a university in 
Indonesia to evaluate the quality of laboratory services (Sidik et al, 2019); in a university in 
China to evaluate the quality of English language teaching services (Wenyu, 2021); and in 
another university in Beijing to evaluate the quality of classroom teaching (Wang et al, 
2022)). 
 
Research methodology 
The purpose of this applicable research, which was carried out with a survey-analytical 
method, is to evaluate the condition of the dormitories of Ardakan University. The statistical 
population of the present study is 1000 students living in the university dormitories, including 
400 boys and 600 girls in four separate buildings. Cochran's formula was used to determine 
the sample size, and the number 88 was acquired at the 10% confidence level. To carry out 
this study, the standard questionnaire of Serqual model was adapted for dormitory services. 
This initial questionnaire was reviewed in several stages with the help of experts and 
university dormitory service officials, and the final questionnaire was prepared with 31 items 
in 5 dimensions. 
In order to ensure the validity of the questionnaires, the opinions of at least 5 experts and 
relevant officials were used and the corrections were made according to their opinion. In order 
to measure reliability, a preliminary study was conducted with a random sample of 13 
students, and Cronbach's alpha was 0.774 for expectations and 0.848 for perceptions. Since 
the coefficients are higher than 0.7, the questionnaire has the necessary reliability. 
 
Research Findings 
First, hypotheses were proposed based on the research questions, and then SPSS 19 software 
was used for inferential statistical analysis. The results of the statistical tests showed that 
students' expectations of different aspects of dormitory services are higher than average and 
their perception of these dimensions is lower than average. Students were most satisfied with 
the quality of services in terms of guarantee, accountability, empathy, confidence and 
tangibles respectively. Also, in all dimensions of service quality, a significant gap was 
observed between expectations and perceptions. The students' satisfaction with the dormitory 
services was different among different dormitories, and based on the average, the best 
services were provided in the Derakhshan, Farhang, and Payam Noor dormitories, 
respectively. The variables of age, year of entering the university and duration of residence 
did not affect the satisfaction of students. 
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In gap analysis models, researchers believe that the lower the service quality, the higher the 
receivers' expectations. In other words, the presence of defects and gaps in one dimension has 
an aggravating effect and causes quality loss in other dimensions (Yazdani & Hajian, 2018). 
Therefore, prioritizing improvement measures and allocating funds to dimensions with the 
largest negative gaps can be effective in reducing other negative gaps as well. 
The biggest negative gap of this research was in the tangible dimension; despite the 
university's investment in building and equipping new dormitories, this dimension still failed 
to attract students' satisfaction, and it is also recognized as a weakness in the IPA matrix. 
Also, this matrix has correctly classified the allocation of funds for "updating the dormitory 
infrastructure" in the resource waste group. The priority of other problems identified in this 
dimension is mentioned in the previous paragraph. The second negative gap in the confidence 
dimension indicates the failure to fulfill the promises made to the students. But since this 
dimension is located in the fourth area of the IPA matrix, it has little priority for 
improvement. The review of the items also showed that only the item "quickly fixing the 
created problems" as a weakness has a higher priority for improvement. Based on these 
results, there is currently no priority for improvement in the other three dimensions. 
 
Conclusion 
The results of this research, like (Putri & Anffraini, 2018) and (Serajzadeh & Habibpour, 
2019), show a significant gap between the expectations and perceptions of students about the 
quality of dormitory services. In other articles that have evaluated the quality of hostel 
services, the quality gap has not been measured. Compared to the work of Putri & Anffraini 
(2018), this research has also identified the priority of improvement in each of the dimensions 
with the help of IPA matrix. Naturally, the improvement priorities in the two universities are 
different from each other; but in both cases, improvement of tangibles and physical facilities 
has been among priorities. Similarly, in the study of the opinions of female students living in 
the dormitories of ten Iranian Universities, the physical epuipments and facilities of the rooms 
were also among the dissatisfaction cases (Serajzadeh & Habibpour, 2019). Also, the results 
of this research, like the work of Nabilou & Khani (2015) conducted in Urmia University, 
show a significant difference between the qualities of different dormitories of a university. 
Conducting a similar study periodically can show the effectiveness of the various measures 
taken. Future researchers can use other methods to prioritize improvement measures in 
dormitories. Another suggestion is to examine ways to save money and reduce the costs of 
dormitories in order to fund the cost measures for improvement in the dormitories. 
Considering the service gap related to the behavior and attitudes of employees, it is suggested 
that future researchers identify and prioritize the educational needs of dormitory employees. 
 



               
 

 

 

71  

  فصلنامه مديريت و چشم انداز آموزش

 (مطالعه موردي: دانشگاه اردكان) IPAهاي سروكوال و ارزيابي كيفيت خدمات خوابگاهي با تركيب مدل: پريسا شاكر اردكاني، علي نادي زاده اردكاني، ميترا موبد

 

  91 تا 67 ، صفحات1402 بهار ،15پياپي  ،1 ، شماره5 دوره
eISSN: 2676-7821  

https://www.jmep.ir 

                                   

(مطالعه  IPAهاي سروكوال و ارزيابي كيفيت خدمات خوابگاهي با تركيب مدل
 موردي: دانشگاه اردكان)

  
   2پريسا شاكر اردكاني، 1علي نادي زاده اردكاني، 1ميترا موبد

  .ايران اردكان، اردكان، دانشگاه مهندسي، و فني دانشكده صنايع، مهندسي گروه		-1
  .ايران اردكان، اردكان، دانشگاه مهندسي، و فني دانشكده صنايع، مهندسي كارشناسي		-2
  

	 14/02/1401 تاريخ دريافت:
        04/05/1401تاريخ بازنگري: 
  05/05/1401تاريخ پذيرش: 

   05/05/1401تاريخ انتشار آنلاين: 
  
 
 
  

  
  
  
  
  
  
  

  

  
  

  
  
  
  
  
  

  ها:كليد واژه
  ارزيابي كيفيت، 

  سروكوال، مدل 
عملكرد، -مدل تحليل اهميت
 .خوابگاه دانشگاه

  چكيده
از نظر كيفيت نيز در وضع  ،آيد كه علاوه بر كميتاز عهده وظايف خود بر مي زمانينظام آموزشي 
هاي ها در سالها و رشد كمي آنجهاني دانشگاه. از طرفي، با توجه به رقابت ملي و مطلوبي باشد

گذشته، اين مؤسسات براي باقي ماندن در فضاي رقابت و تبديل شدن به اولويت انتخاب دانشجويان 
ها براي و جامعه، ناچار به افزايش كيفيت خدمات خود هستند. يكي از خدمات مهم دانشگاه

خانه دوم و جايگزين موقت محيط خانواده است. ، به عنوان ها در خوابگاهدانشجويان اسكان آن
تواند به پيشرفت تحصيلي و سلامت جسماني و كيفيت مناسب و رضايت دانشجويان از خوابگاه مي

ها كمك كند. در اين مقاله به منظور ارزيابي كيفيت خدمات خوابگاهي دانشگاه اردكان رواني آن
استفاده شده است.  IPAاز ديد دانشجويان ساكن در آن، از مدل سروكوال و براي تحليل از مدل 

گيري متوالي انتخاب نفر از دانشجويان خوابگاهي كه به روش نمونه 145هاي بدين منظور داده
آوري شد. بررسي انتظارات و ادراكات دانشجويان از خدمات استفاده از پرسشنامه جمعبا ند شد

دهنده شكاف منفي در همه ها با استفاده از پرسشنامه طراحي شده، نشانارائه شده و شكاف ميان آن
ابعاد كيفيت خدمات خوابگاهي است كه بيشترين شكاف مربوط به بعد ملموسات و كمترين مربوط 

هاي بررسي شده در اين تحقيق با كمك ماتريس تضمين بوده است. ارزيابي ابعاد و گويه به بعد
IPA توان در ارزيابي از نتايج اين تحقيق مي دهد.هاي بهبود را نشان مينقاط ضعف، قوت و اولويت

ها و همچنين مهمانسراهاي ايرانگردي و جهانگردي يابي خدمات خوابگاهي ديگر دانشگاهو عارضه
  نيز استفاده نمود.
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  مقدمه
آموزش عالي مسئول رشد و توسعه اجتماعي، فرهنگي، اقتصادي و تربيتي جامعه است و بايد علاوه بر كميـت، از كيفيـت   

هاي در زمينه آموزش عالي باعث افزايش فشـار بـر   ). از سويي، رقابتYasbolagi et al, 2015خوبي نيز برخوردار باشد (
هـا و كيفيـت خـدمات آنهـا شـده اسـت. مشـتري و رضـايت او عناصـر          قابليت ها و مؤسسات آموزشي براي بهبوددانشگاه

كننـد  ها و افزايش سـودآوري آنهـا كمـك مـي    كليدي در تعاريف مختلف كيفيت هستند كه به موفقيت و برتري سازمان
)Madanian & Shekarchizade, 2019يت آنـان  هاي مهم مشتريان هستند كه رضـا ها، دانشجويان از گروه). در دانشگاه

). ارزيابي كيفيت خـدمات  Yazdani & Hajian, 2018اي براي ارزيابي عملكرد مؤسسه باشد (كنندهتواند عامل تعيينمي
ريزي براي موفقيت بلندمـدت و  تواند به برنامهدانشگاه از ديد دانشجويان به عنوان يكي از الزامات اوليه مديريت نوين، مي

 كتابخانـه، ، فناوري اطلاعات ها براي دانشجويان عبارتند از خدماتي از خدمات دانشگاهها كمك كند. برخبقاي دانشگاه
 ).Haji mohammad & Khoshghalb, 2020، آموزشي و خدمات خوابگاهي (خدمات رفاهي، خدمات اداري

دانشـجويان را   هاي محلي ظرفيت پذيرش و اسكانها از زماني شروع شد كه خانهارائه خدمات خوابگاهي توسط دانشگاه
نداشتند. اين مراكز علاوه بر كاركرد اسكان، مسئوليت فراهم كردن محيطي امن و مناسب براي زندگي آكادميك، رشـد  

 ,Martinانـد ( اند و محل گذار زندگي افـراد بـه بلـوغ اجتمـاعي بـوده     اجتماعي و اخلاقي دانشجويان را نيز بر عهده داشته

شمسي در دانشگاه تهران آغاز به كار كردند كه با اتمام جنـگ   1320ها از حدود دهه ه). در كشور ما اولين خوابگا2019
هـاي اوليـه   اندازي شده بودنـد. از آنجـا كـه سـاختمان    هاي سربازان راهجهاني و تخليه نيروهاي نظامي و در همان اردوگاه

داشـتند. بـه تـدريج بـا پـذيرش دانشـجو از       ها براي كاركرد متفاوتي طراحي شده بودند، طبيعتاً مشـكلات زيـادي   خوابگاه
تر براي اسكان، بيش از پيش مشخص شد. همچنـين  ها و امكانات بيشتر و مناسبشهرها و روستاهاي دور، نياز به ساختمان

هـا حتـي   اكنـون خـدمات خوابگـاهي دانشـگاه    ها فراتر از يك مكان اقامت موقت شد. همانتظارات دانشجويان از خوابگاه
هـاي  جذب و بازاريـابي بسـياري از دانشـگاه    هاي لوكس درنقطه قوت آنها در جذب دانشجويان باشد و خوابگاهتواند مي

سـزايي در  توانـد تـأثير بـه   ). خوابگـاه بـه عنـوان خانـه دوم دانشـجويان، مـي      Martin, 2019شوند (جهان در نظر گرفته مي
تواند بر كيفيـت تحصـيل و   . لذا ارتقاي كيفيت آن ميپيشرفت تحصيلي و سلامت روحي و جسمي دانشجويان داشته باشد

  ).Mbazor, 2021; Su, 2020ديدگاه دانشجويان درباره ساير خدمات دانشگاه نيز تأثيرگذار باشد (
اي ندارد. با ها پيش در مباحث مديريت و مهندسي معرفي شده است، تعريف واحد و توافق شدهمفهوم كيفيت كه از سال

تـر از خـدمات اسـت. در خـدمات و از جملـه      گيـري آن سـاده  كالاها قابل لمس و تصـور بـوده و انـدازه    اينحال، در مورد
هاي مختلفي در زمينـه كيفيـت آمـوزش عـالي وجـود دارد كـه       تر است. تعريفتر و مبهمآموزش عالي اين مفهوم پيچيده

). يكي از دلايل پيچيـده  Jamali Zavareh et al, 2013اغلب آنها در تناسب با نيازها، اهداف جامعه و افراد توافق دارند (
هاي مختلف مشتريان اين مؤسسات همچنـان تـوافقي وجـود    تعريف كيفيت در آموزش عالي اين است كه در مورد گروه

هاي مشتري دانشگاه عبارتند از دانشجويان، والدين آنها، حاميان پژوهشي دانشـگاه، دولـت، جامعـه،    ندارد. برخي از گروه
). از ديـدگاه  Quinn et al, 2009رمايان، متخصصان علمي، مجامع اعتبارسنجي، اعضـاي هيـات علمـي و كاركنـان (    كارف

هاي مختلف استفاده كننده از خدمات دانشگاه را به مشـتريان داخلـي و خـارجي تقسـيم كـرد. بـه هـر        توان گروهديگر مي
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گاه تحول عظيمي در مديريت كيفيت آموزش عالي ايجاد حال، پذيرش دانشجويان به عنوان گروه مهمي از مشتريان دانش
 ).Jamali Zavareh et al, 2013كرده است (

هاي مختلف فرض كه معماري خوابگاه اثر زيادي بر جنبههاي دانشگاه محقق اردبيلي، با اين پيشدر پژوهشي در خوابگاه
و ساختماني بررسـي و مشـكلات شناسـايي شـدند.      يژه كيفيت تحصيلي آنها دارد، عوامل معماريوبهزندگي دانشجويان، 

هاي سكونت از ديد دانشجويان شامل ابعاد رفاه و خدمات، مكان خوابگـاه، حـريم   نتايج اين پژوهش نشان داد كه اولويت
ين بعــد از ديــد دانشــجويان در ايــن پــژوهش،  تــرمهــمانــد. پــذيري و مــواد و مصــالح بــودهخصوصــي، منظــره، انعطــاف

 ).Daliri & Hatami, 2022ترين بعد منظره و ديدگاه خوابگاه بوده است (اهميتو كمپذيري انعطاف

در مطالعات با ابزار سروكوال، براي تحليل كيفيت از ارزيابي شكاف ميـان انتظـارات و ادراكـات مشـتريان اسـتفاده شـده       
عملكـرد اسـت كـه    -ماتريس اهميت شود، استفاده ازاست. روش ديگري كه براي تحليل ابعاد مختلف كيفيت پيشنهاد مي

دهـد. بـراي مثـال از ايـن روش در دانشـگاه اسـتيگ       ها را بر اساس اهميت هر موضوع انجام مـي بنديپيشنهادها و اولويت
 & Silvaپرتغال براي ارزيابي كيفيت خدمات آموزشـي از ايـن مـاتريس اسـتفاده و پيشـنهادهاي بهبـود تعريـف شـدند (        

Fernandes, 2011هـاي كليـدي   نشگاهي در اندونزي بـراي ارزيـابي كيفيـت خـدمات آزمايشـگاهي در شـاخص      ). در دا
استفاده شده است. شاخص رضـايت دانشـجويان در ايـن مطالعـه      IPAعملكرد، از شاخص رضايت دانشجويان و ماتريس 

زات، كاليبراسـيون  هاي بهبود اين خدمات را در مواردي مانند كفايت تجهي ـاولويت IPAبه دست آمده است. تحليل  72%
  ).Sidik et al, 2019آنها، ايمني آزمايشگاه و رفتار كاركنان نشان داده است (

در دانشگاهي در چين براي ارزيابي كيفيت خدمات آموزش زبان انگليسـي، رابطـه بـين كيفيـت ادراك شـده و رضـايت       
آمـوزي شـامل محـيط    هاي مختلف برنامه زباندانشجويان ارزيابي شده است. به اين منظور ديدگاه دانشجويان درباره جنبه

اند. نتايج نشان بندي شدهاولويت IPA، ارزيابي و با تكنيك فيزيكي آموزش، مؤسسه، مدرسان، محتواي دوره و ارتباطات
  ).Wenyu, 2021اند (ترين موارد براي بهبود بودهاهميتاند كه محيط كلاس مهمترين و روش آموزش كمداده

ها و شكاف مشاهده شده در تحقيقات مربوط به موضـوع، در ايـن مقالـه مـدلي     نظر به اهميت خدمات خوابگاهي دانشگاه
) ارائـه شـده   1IPAعملكـرد ( -هاي سروكوال و تحليـل اهميـت  براي ارزيابي كيفيت خدمات خوابگاهي با كمك تكنيك

است. هدف اين پژوهش ارزيابي كيفيت خدمات خوابگاهي در دانشگاه بوده كه دانشگاه اردكان به عنوان مطالعه موردي 
هاي دانشگاه است كه بـر اسـاس   ت خدمات خوابگاهانتخاب شده است. در اين راستا پرسش اصلي پژوهش وضعيت كيفي

  اند:مدل سروكوال سه پرسش اصلي مطرح شده
  سطح انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات خوابگاهي در چه حدي است؟ -
  ادراك دانشجويان از كيفيت اين خدمات در چه سطحي است؟ -
 ده شدن انتظاراتشان در چه سطحي است؟شكاف ميان انتظار دانشجويان و ادراك آنها از ميزان برآور -

شناختي (سن، جنسيت، سال ورود به دانشگاه، خوابگاه محل سكونت و مـدت حضـور در خوابگـاه)    آيا عوامل جمعيت -
  اند؟بر كيفيت ادراك شده دانشجويان تأثير داشته

  اولويت اقدامات دانشگاه براي بهبود كيفيت خدمات خوابگاه چگونه است؟ -
                                                            

1 Importance-Performance Analysis 
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  خدماتكيفيت 
ها براي ارزيابي كيفيت خدمات است كه اولـين بـار توسـط    پركاربردترين مدل از يكي )2خدمات (سروكوال كيفيت مدل

  كند:معرفي شد. اين مدل، كيفيت خدمات را در پنج بعد زير تعريف مي 1985پاراسورامان و همكاران در سال 
  هاي فيزيكي و قابل لمس خدمت؛: جنبه3ملموسات -1
  : توانايي ارائه خدمات وعده داده شده به صورت دقيق براي مشتري؛4يناناطم -2
  : توانايي و تمايل سازمان جهت كمك به مشتريان و ارائه خدمات؛5پاسخگويي -3
 : ادب، دانش و توانايي كاركنان در ايجاد اعتماد به مشتريان؛6تضمين -4

  .: حمايت، دلسوزي و توجه خاص به تك تك مشتريان7همدلي -5
شـود  هاي مختلف تعريـف مـي  براي تحليل كيفيت خدمات در مدل سروكوال، پنج شكاف در انتظارات و ادراكات گروه

بندي اقـدامات بـر   ها و اولويتترين روش تحليل سروكوال نيز ارزيابي شكافاياست. پايه نشان داده شده 1شكل كه در 
اساس ميزان آن است. يكي از ايرادات چنين تحليلي اين است كه فارغ از ميزان اهميـت يـك موضـوع، تنهـا فاصـله ميـان       

رد. به اين ترتيب ممكـن اسـت موضـوعاتي كـه اهميـت و      گيبندي در نظر ميانتظار و ادراك را به عنوان شاخص اولويت
بنـدي مشـكلات و اقـدامات حاصـل از مـدل      وزن بيشتري در بهبـود دارنـد، در نظـر گرفتـه نشـوند. روش ديگـر اولويـت       

  دهد.بندي مد نظر قرار مي) است كه اهميت موضوعات را نيز در اولويتIPAعملكرد (-سروكوال، تحليل اهميت

                                                            
2 Servqual 
3 Tangibles 
4 Reliability 
5 Responsiveness 
6 Assurance 
7 Empathy 
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  )Al Chalbi & Turan, 2017هاي مورد بررسي در مدل سروكوال (. شكاف1شكل 

  
براي ارزيابي كيفيت خدمات پيشنهاد شـد. محـور افقـي     1977) اولين بار در سال IPAعملكرد ( –ماتريس تحليل اهميت 

اول، نقاط قوت سازمان هستند و هاي ربع ). ويژگي2دهد (شكل اين ماتريس عملكرد و محور عمودي اهميت را نشان مي
هاي ربع دوم، نقاط ضعف سازمان هسـتند كـه بايـد در اولويـت بهبـود      هاي موجود بايد براي آنها ادامه يابد. ويژگيروش

هاي ربع سوم چون اهميت كمي دارند، تخصيص بودجه براي بهبودشان اتلاف منابع است و شايد بهتر باشد باشند. ويژگي
هـاي ربـع چهـارم بـا وجـود عملكـرد ضـعيف،        نيز حذف و در جاي ديگر تخصيص داده شـوند. ويژگـي   هامنابع فعلي آن

هايي ). مطالعات بعدي توسعهMartilla & James, 1977هاي بهبود ندارند (اهميت كمي دارند؛ بنابراين اولويتي در برنامه
) را بـه عنـوان عوامـل نارضـايتي     3ابه شـكل  در اين مدل ايجاد كردند كه برخي از محققين قسمت بالاي قطـر اصـلي (مش ـ  

)، زيـر قطـر اصـلي را بـه سـه      3كنند. مدل توسعه يافته ديگري كه در اين مقاله نيز از آن استفاده شده (شكل بندي ميطبقه
تواند به خوبي براي ارزيابي عملكـرد  ). اين مدل به عنوان يك ابزار ساده ميRial et al, 2008قسمت تقسيم كرده است (

  سازمان به كار رود.
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  )Martilla & James, 1977عملكرد اوليه ( –. پايه ماتريس تحليل اهميت 2شكل 

  

 
  )Rial et al, 2008عملكرد توسعه يافته ( –. ماتريس تحليل اهميت 3شكل 

  
  پيشينه پژوهش

سـرو   بـا اسـتفاده از مـدل    انيدانشـجو  تيخدمات و رضا تيفيكسنجش «) در پژوهشي با عنوان 2021سيباي و همكاران (
 يكـالج پزشـك   ككيفيت خدمات به طور كلي و رضايت دانشجويان داروسازي از تك تك ابعـاد خـدمات در ي ـ  » كوال

هـاي  گيري شده است. اين پـژوهش نشـان داد كـه جنبـه    ي با استفاده از مدل سروكوال اندازهدر عربستان سعود يخصوص
اند. البته رضايت از خدمات كالج به طور كلي خوب بوده منفي را داشته پاسخگويي، همدلي و ملموسات بيشترين شكاف

  ).Sibai et al, 2021است (
بـا   يو پرسـتار  يدندانپزشـك  انيدانشجو يخدمات آموزش تيفيك يابيارز«اي ديگر با عنوان ) در مطالعه2022رابا و هالا (

هاي دندانپزشكي و پرستاري در عربستان و مصـر، همچنـين اثـرات    كيفيت خدمات آموزشي در دانشكده» مدل سروكوال
رشته، كشور، جنسيت و سال ورود به دانشگاه بر كيفيت خدمات آموزشي مـورد مطالعـه قـرار گرفتـه اسـت. ايـن تحقيـق        
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كنـد  است. همچنين نتايج پژوهش بيان ميارتباط خطي مثبت بين كيفيت آموزش، رشته، كشور و سال ورود را نشان داده 
  ).Rabaa & Hala, 2022ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي در همه موارد بالاتر از متوسط بوده است (

ارشد  يكارشناس انيدانشجو دگاهياز د يخدمات آموزش تيفيك يابيارز«) در تحقيقي با عنوان 2021طغرلي و همكاران (
به بررسي كيفيت خدمات آموزشي در بين دانشجويان تحصيلات تكميلـي  » 2019در سال  كرمانشاه يدانشگاه علوم پزشك

علوم پزشكي كرمانشاه در ايران با استفاده از پرسشنامه استاندارد سروكوال پرداختند. نتايج پژوهش نشان داد كـه شـكاف   
ها بـه ترتيـب در قابليـت اعتمـاد، همـدلي،      افمنفي در همه ابعاد كيفيت خدمات وجود دارد. در اين پژوهش بيشترين شك

هـاي ارتبـاطي بـراي    هـاي مهـارت  هاي منفي برگزاري كارگاهتضمين و پاسخگويي مشاهده شد. به منظور كاهش شكاف
  ).Toghroli et al, 2021كاركنان و اساتيد پيشنهاد شده است (

) بـا  2011شـود. در تحقيـق شـماعي و محمـودي (    ياما در دانشگاه علاوه بر خدمات آموزشي، خدمات ديگري نيز ارائه م
به منظور بررسي رضـايتمندي دانشـجويان از   » سنجش ميزان رضايتمندي دانشجويان از نقش دانشگاهي شهر بابلسر«عنوان 

نقش دانشگاهي در شهر بابلسر نشان داده شد كه خدمات اقـامتي و خـدمات رفـاهي بيشـترين تـأثير و خـدمات ورزشـي و        
هـا را در  اند. اين مطالعـه اهميـت خـدمات اقـامتي و خوابگـاه     غال كمترين تأثير را بر رضايت دانشجويان داشتهامكانات اشت

اي بـا  ) نيـز در مطالعـه  2021). ام بـازور ( Shamai & Mahmoodi, 2011دهـد ( رضايتمندي دانشجويان به خوبي نشان مي
 يدر دانشـگاه فنـاور   انيدانشـجو  يليمسكن در محوطه دانشگاه بر عملكرد تحص ـ لاتيو تسه تيفيك ريتأث يابيارز«عنوان 

هـا و عملكـرد آكادميـك دانشـجويان را نشـان داده اسـت       ارتبـاط معنـادار ميـان كيفيـت خوابگـاه     » نيجريـه  فدرال آكوره
)Mbazor, 2021.( 

» يمـالز  يهاخدمات خوابگاه دانشگاه تيفيدر مورد ك انيدانشجو دگاهيد«) در پژوهشي با عنوان 2012بشير و همكاران (
هاي سه دانشگاه مالزي نشان داده شد كه برداشت دانشجويان از اين خدمات نسبتاً خوب بـوده  در ارزيابي كيفيت خوابگاه

است. البته محققين اين پژوهش معتقد بودند براي رسيدن به كيفيت عالي خدمات خوابگاهي هنوز راه زيادي مانده اسـت.  
گيري نشده و تنها در مـورد ادراك دانشـجويان   مقاله عليرغم استفاده از پرسشنامه سروكوال، شكاف كيفيتي اندازهدر اين 
  ).Bashir et al, 2012سازي و آزمون آماري انجام گرفته است (فرضيه

خدمات خوابگـاه در   تيفياز ك انيدانشجو تيرضا شيافزا يبرا هايييهتوص«اي با عنوان ) در مطالعه2017هو و هوانگ (
كيفيت خدمات خوابگاهي در دانشگاهي در ويتنـام بـا اسـتفاده از پرسشـنامه ارزيـابي شـد. در ايـن        » دانشگاه لاك هونگ

تحقيق ابعاد متفاوتي شامل تسهيلات، رفتار كاركنان، پاسخگويي، خدمات و همدلي براي ارزيابي استفاده شد و با كمـك  
هـا كمـك   بندي شـاخص بندي شدند. اين پژوهش بيشتر به گروهها دستهدر اين گروهروش تحليل عاملي، عوامل مختلف 

 ).Hu & Hung, 2017كرده است (

مستقل بزرگسالان بر  يهادانشگاه يكلاس سياز تدر انيدانشجو تيرضا يبررس«اي با عنوان وانگ و همكاران در مطالعه
هاي كلاسي از رضايت دانشجويان بـه  رزيابي كيفيت آموزشدانشگاهي در پكن براي ا» IPAو  سروكوال يهااساس مدل

گيـري شـده   عنوان شاخص انتخاب شده است. به اين منظور با كمك پرسشنامه سروكوال، شكاف كيفيت خدمات انـدازه 
هـاي كلاسـي   قرار گرفته و پيشنهادهايي براي بهبـود رضـايت دانشـجويان از آمـوزش     IPAاست. سپس موارد در ماتريس 

 انيدانشـجو  تيرضا يارتقا«) با عنوان 2018). در پژوهشي مشابه پوتري و آنفريني ((Wang et al, 2022ده است ارائه ش
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داري بـين انتظـارات و   ، شـكاف معنـي  »عملكـرد  تي ـخـدمات و اهم  تي ـفيك ليتحل قياز خوابگاه دانشگاه آندلاس از طر
گاه اندالاس مالزي مشاهده شده اسـت. در ايـن مطالعـه    ادراكات مشتريان از كيفيت اين خدمات در خوابگاه دخترانه دانش

  ).Putri & Anffraini, 2018اند (تعريف شده IPAاولويت بهبود مديران در هر يك از ابعاد سروكوال با كمك ماتريس 
 از هي ـاروم يدانشـگاه علـوم پزشـك    يخـدمات خوابگـاه   تيفيك«) در پژوهشي با عنوان 2015در كشور ما نبي لو و خاني (

هاي سروكوال، نشان دادند كه خدمات خوابگاهي از نظر دانشجويان قابل با استفاده از پرسشنامه» دختر انيدانشجو دگاهيد
داري مشـاهده شـده   هاي مختلف تفاوت معنـي بخش است. اما بين ميانگين رضايت دانشجويان در خوابگاهقبول و رضايت

كيفيـت زنـدگي   «) در پژوهش كيفي ديگري با عنـوان  2019پور (زاده و حبيب). سراجNabilou & Khani, 2015است (
اي، كيفيـت زنـدگي   بـا اسـتفاده از روش پيمايشـي و پرسشـنامه    » هـاي دولتـي ايـران   خوابگاهي دانشجويان دختـر دانشـگاه  

بندي انجام دانشگاه و ده منطقه دانشگاهي كشور ارزيابي شد. دسته 22هاي گاهي دانشجويان دختر ساكن در خوابگاهخواب
شده در اين مطالعه با مـدل سـروكوال متفـاوت اسـت؛ امـا بـه طـور كلـي رضـايت دانشـجويان از كيفيـت ذهنـي زنـدگي              

بعد رفاهي (امكانات اتاق، ساختمان و امكانات فرهنگـي در  خوابگاهي در اين تحقيق پايين و بيشترين نارضايتي مربوط به 
هاي زندگي خوابگـاهي دختـران مـورد    شناسي داشته، آسيبخوابگاه) بوده است. در اين پژوهش كه بيشتر ديدگاه جامعه

  ).Serajzadeh & Habibpour, 2019مطالعه قرار گرفته است (
 يزنـدگ  تي ـفيخواب و ك تيفيرابطه مصرف مواد مخدر، ك«نوان ) در تحقيق ديگري با ع2020كوشكستاني و همكاران (

هاي ارتباط مصرف مخدر و كيفيت خواب و زندگي در خوابگاه» رانيا ييدانشگاه علامه طباطبا يخوابگاه انيدر دانشجو
د كـه بـين   دانشگاه علامه طباطبايي بررسي شده است. به اين منظور از سه نوع پرسشـنامه اسـتفاده شـد و نتـايج نشـان دادن ـ     

ها و مواد استنشاقي با كيفيت زندگي در خوابگاه و كيفيت خواب دانشـجويان رابطـه معكوسـي    بخشمصرف تنباكو، آرام
  ).Kushkestani et al, 2020وجود دارد (

دهد عليرغم تحقيقات متعـدد در زمينـه كيفيـت خـدمات دانشـگاهي و بـه ويـژه خـدمات         بررسي ادبيات موضوع نشان مي
هـاي كشـور مشـاهده    ها و به طور خاص دانشگاهكاف مهمي در زمينه ارزيابي خدمات خوابگاهي در دانشگاهآموزشي، ش

هاي آموزشي دانشجويان نيز تأثيرگـذار  تواند بر زندگي تحصيلي و ساير جنبهشود. از آنجا كه كيفيت اين خدمات ميمي
ر اين پژوهش به منظور سنجش كيفيت خدمات خوابگاهي از باشد، بايد با دقت بيشتري مورد بررسي قرار گيرد. بنابراين د

عملكـرد ارزيـابي شـده اسـت. بـراي بررسـي مـدل پيشـنهادي،         -ابعاد مدل سروكوال استفاده و با كمك مـاتريس اهميـت  
 هاي دانشگاه اردكان به عنوان مطالعه موردي انتخاب و خدمات آنها مورد ارزيابي قرار گرفته است.خوابگاه

  
 روش پژوهش

هـاي دانشـگاه اردكـان    تحليلي انجام گرفته، ارزيابي وضعيت خوابگـاه  -هدف اين پژوهشِ كاربردي كه با روش پيمايشي
اجتماعي، كشاورزي و منابع  هاي علوم انساني و علومهاي دولتي ايران و داراي دانشكدهاست. دانشگاه اردكان از دانشگاه

دانشـجو مشـغول بـه فعاليـت      2700ست. اين دانشگاه هم اكنون با حدود طبيعي، فني و مهندسي و آموزشكده دامپزشكي ا
دختـر   600پسر و  400هاي دانشگاه، شامل نفر از دانشجويان ساكن در خوابگاه 1000است. جامعه آماري پژوهش حاضر 
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، درصـد  10ان و در چهار ساختمان جداگانه هستند. براي تعيين حجم نمونه از فرمول كـوكران اسـتفاده و در سـطح اطمين ـ   
  به دست آمد. 88عدد 

براي انجام اين مطالعه، پرسشنامه استاندارد مدل سروكوال براي خدمات خوابگاهي تطبيق داده شد. اين پرسشنامه اوليـه بـا   
گويه در ابعـاد زيـر    31كمك خبرگان و مسئولان خدمات خوابگاهي دانشگاه در چند مرحله بررسي و پرسشنامه نهايي با 

  تهيه شد:
گويه درباره امنيت خوابگاه، دانشجو و وسـايلش، دانـش، ادب و احتـرام كاركنـان در برخـورد بـا        4بعد اطمينان: شامل  -

  دانشجويان،
گويه درباره تمايل و آمادگي ارائه خـدمات و زمـان و سـرعت دسترسـي بـه مسـئولان و افـراد         4بعد پاسخگويي: شامل  -

 پاسخگو،

زمينه انجام خدمات وعده داده شده و فراهم كردن امنيت، آرامش و اعتماد دانشـجويان و  گويه در  5بعد تضمين: شامل  -
 ها و رفع سريع مشكلات،خانواده

 گويه در زمينه برخورد كاركنان، درك دانشجويان، دسترسي و مقررات انضباطي، 6بعد همدلي: شامل  -

 شت و خدمات خوابگاه.گويه در زمينه بناها، امكانات، بهدا 12بعد ملموسات: شامل  -

ها با اسـتفاده از  دو بخش اصلي انتظارات و ادراكات تعريف شده است. در بخش انتظارات، اهميت گويه در اين پرسشنامه
هـا در  و در بخـش ادراكـات، عملكـرد خوابگـاه     "كاملاً موافقم"تا  "كاملاً مخالفم"هاي امتيازي با گزينه 5طيف ليكرت 
هـا  اند. امتيازدهي بـه پرسشـنامه  ارزيابي شده "بسيار ضعيف"تا  "بسيار خوب"امتيازي از  5ليكرت ها، با طيف همين گويه

  نشان داده شده است. 1جدول در 
 

  هاي پرسشنامهامتيازدهي پاسخ .1جدول 
امتياز

 5 4 3 2 1  شماره سئوال

)31تا  1بخش اول (  كاملاً موافقم موافقم نظري ندارم مخالفم كاملاً مخالفم 
)62تا  32بخش دوم (  بسيار خوب خوب متوسط ضعيف بسيار ضعيف 

 
مسئولان مربوطه استفاده و اصلاحات مد نظر آنهـا  نفر از خبرگان و  5ها از نظرات حداقل براي اطمينان از روايي پرسشنامه

نفر از دانشجويان انجام گرفـت كـه آلفـاي     13اي مقدماتي با نمونه تصادفي مطالعهانجام گرفت. به منظور سنجش پايايي، 
شـنامه  هسـتند، پرس  7/0براي ادراكات به دست آمد. از آنجا كه ضرايب بالاتر از  848/0براي انتظارات و  774/0كرونباخ 

  پايايي لازم را دارد.
هـا بـود، پرسشـنامه بـه صـورت      و تعطيلي دانشـگاه  19با توجه به اين كه انجام اين پژوهش همزمان با ابتداي شيوع كوويد 

هـاي در دسـترس   گيري متوالي اسـتفاده و در حـد امكـان نمونـه    آنلاين طراحي شد. براي دستيابي به نمونه، از روش نمونه
هاي مجازي متعدد، به صورت آنلاين و از كانال 99و بهار  98. به اين ترتيب كه پرسشنامه در زمستان محقق انتخاب شدند

تكميل شد. بـا توجـه بـه     پرسشنامه 145هاي دانشگاه اردكان قرار گرفت و در نهايت در اختيار دانشجويان ساكن خوابگاه
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  هاي پژوهش باشد.سخگوي پرسشتواند پادرصد مي 7فرمول كوكران اين تعداد در سطح اطمينان 
 

 هايافته

هـاي آمـاري نتـايج، از    شـوند. بـراي تحليـل   هاي پژوهش و تحليل هر كدام به تفصـيل بيـان مـي   در اين بخش ابتدا پرسش
 استفاده شده است. SPSS19افزار نرم

  هاي دانشگاه اردكان در چه سطحي است؟انتظارات دانشجويان از خدمات خوابگاه -1
براي پاسخ به اين پرسش ابتدا ميانگين انتظارات دانشجويان از كيفيت خدمات به صورت كلي و سـپس بـراي هـر يـك از     

اي بـه صـورت يـك طرفـه     تـك نمونـه   tابعاد آن بررسي شده است. به منظور پاسخگويي به فرضيه مطرح شده از آزمـون  
(حد متوسـط طيـف ليكـرت)     3ون متوسط انتظارات با عدد نشان داده شده است. در اين آزم 2استفاده و نتيجه در جدول 

(0.05گيري از ناحيـه بحرانـي   مقايسه شده است. با توجه به انجام آزمون فرض به صورت يكطرفه، براي تصميم ,144) 1.98t 
شـود.  ) در همه ابعاد رد مي3دهد فرض صفر (كمتر بودن ميانگين از عدد نشان مي 2در جدول  tاستفاده شده است. مقدار 

به عبارتي ميانگين انتظار دانشجويان از كيفيت خدمات خوابگاهي به طور كلي و در همه ابعاد، بالاتر از متوسط اسـت كـه   
  باشد.دهنده اهميت بالاي كيفيت خدمات خوابگاهي مينشان

 
  اي براي انتظارات دانشجويان از ابعاد كيفيتتك نمونه tتايج آزمون . ن2جدول 
 داريسطح معني  tمقدار   درجه آزادي  انحراف معيار ميانگين  بعد كيفيت

 000/0  50/49 144 41/0  70/4  ملموسات

 000/0  61/41 144 47/0  65/4 اطمينان

 000/0  96/35 144 56/0  67/4 پاسخگويي

 000/0  42/45 144 46/0  74/4 تضمين

 000/0  76/31 144 57/0  52/4 همدلي

  000/0  43/48  144 41/0  96/4 ميانگين كل
  
  هاي دانشگاه اردكان دارند؟دانشجويان چه برداشتي از سطح كيفيت خدمات خوابگاه -2

ابتدا ميانگين ادراك دانشجويان از كيفيت خدمات به صورت كلي و سپس براي هر يك از ابعاد كيفيت خوابگاه بررسـي  
نشان داده شده كه مقايسـه بـا    3ها در جدول اي به صورت يك طرفه براي اين فرضيهتك نمونه tشده است. نتيجه آزمون 

شـود. بـه عبـارتي ميـانگين ادراك دانشـجويان از      د پذيرفتـه مـي  دهد فرض صـفر در همـه ابعـا   نشان مي 98/1عدد بحراني 
  تر از متوسط است.تك ابعاد و همچنين به صورت كلي پايينخدمات خوابگاه براي تك
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  اي براي ادراكات دانشجويان از ابعاد مختلف كيفيتتك نمونه t. نتايج آزمون 3جدول 
 داريسطح معني  tمقدار   درجه آزادي  انحراف معيار ميانگين بعد كيفيت

 000/0  -12/10 144 81/0  31/2  ملموسات

 000/0  -93/5 144 88/0  56/2 اطمينان

 000/0  -98/4 144 95/0  60/2 پاسخگويي

 377/0  -89/0 144 98/0  93/2 تضمين

 000/0  -73/3 144 08/1  67/2 همدلي

  000/0  -39/7  144  75/0  54/2 ميانگين كل
  
 و ادراكات دانشجويان از خدمات دانشگاه اردكان چقدر است؟ شكاف ميان انتظارات -3

استفاده شده اسـت. بـه ايـن ترتيـب      "انتظارات -ادراكات "براي پاسخ به اين پرسش از مفهوم شكاف خدمات به صورت 
امتيـاز   تر بـودن شكاف صفر به معناي برابري كيفيت مورد انتظار و خدمات دريافتي و شكاف كمتر از صفر به معناي پايين

هاي مختلف بـا ايـن فرمـول    ادراك دانشجويان از انتظارات آنهاست. متوسط شكاف كيفيت خدمات خوابگاهي در بخش
درصـد نشـان    5داري بـا سـطح معنـي    4زوجي آزمون آماري شده است. نتايج اين آزمون در جدول  tسنجيده و با آزمون 

است؛ يعني شكاف كيفيت خـدمات در تـك تـك ابعـاد و بـه      دهد فرض صفر در همه ابعاد و به صورت كلي رد شده مي
تـر از انتظـارات   طور كلي منفي است. به عبارتي، ميانگين ادراك دانشـجويان بـه طـور كلـي و در تـك تـك ابعـاد پـايين        

دهد كـه مشـخص اسـت بيشـترين شـكاف      ميزان شكاف خدمات را نشان مي 4آنهاست. ستون شكاف خدمات در جدول 
  د ملموسات و كمترين مربوط به بعد تضمين بوده است.منفي مربوط به بع

  
 زوجي براي شكاف كيفيت در ابعاد مختلف كيفيت t. نتايج آزمون 4جدول 

بعد 
 خدمات

 انتظارات ادراكات
 شكاف
 خدمات

سطح 
داريمعني ينميانگ   انحراف 

ينميانگ معيار  انحراف 
 معيار

31/2 ملموسات  81/0  70/4  41/0  39/2-  00/0  
56/2 اطمينان  88/0  65/4  48/0  09/2-  00/0  
ييپاسخگو  61/2  95/0  67/4  56/0  06/2-  00/0  
93/2 تضمين  98/0  75/4  46/0  82/1-  00/0  
67/2 همدلي  08/1  52/4  57/0  85/1-  00/0  
54/2 كل  75/0  66/4  41/0  12/2-  00/0  
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  است؟ هاي دانشگاه اردكان داشتهخدمات خوابگاهشناختي چه تأثيري بر ادراك دانشجويان از كيفيت عوامل جمعيت -4
عوامل مورد مطالعه در اين پژوهش عبارت بودند از سن، سـال ورود بـه دانشـگاه، خوابگـاه محـل سـكونت و تعـداد تـرم         

اند، به منظـور مقايسـه ميـانگين آنهـا از آزمـون      بندي شدهسكونت در خوابگاه. از آنجا كه اين متغيرها در چند گروه دسته
ANOVA  دهد تنها براي متغير نـام خوابگـاه،   نشان داده شده است. نتيجه اين آزمون نشان مي 5استفاده و نتايج در جدول
هـاي سـكونت در خوابگـاه    است. به عبارت ديگر متغيرهاي سن، سـال ورود و تعـداد تـرم    05/0داري كمتر از سطح معني

دهنـده تفـاوت كيفيـت    ا خود خوابگـاه بـر آن مـؤثر اسـت. ايـن نشـان      تأثيري بر ادراك دانشجويان از كيفيت ندارند و تنه
  هاي مختلف است كه بايد توسط مسئولان دانشگاه مورد توجه قرار گيرد.خدمات در خوابگاه

تـوان گفـت بهتـرين    مـي  5ها در جـدول  بر اساس ميانگين به دست آمده براي ادراكات دانشجويان در هر يك از خوابگاه
هاي درخشان، فرهنگ و پيام نور ارائه شده است. در مورد خوابگاه اردشيري به دليل تعـداد  در خوابگاهخدمات به ترتيب 

هـاي مختلـف، امتيـاز ادراك    توان اظهـار نظـري انجـام داد. بـا توجـه بـه تفـاوت سـطح كيفيـت خوابگـاه          ها نميكم نمونه
نشان داده شده است. با توجه به اعداد به دست  6ل ها در جدودانشجويان از ابعاد مختلف كيفيت خدمات در اين خوابگاه

توان اقدامات مناسـبي بـراي هـر خوابگـاه بـه طـور خـاص        هاي دانشگاه، ميآمده براي ادراكات در ابعاد مختلف خوابگاه
. دهد كه در همه ابعاد كيفيت نيـز خوابگـاه درخشـان بهتـرين امتيـاز را داشـته اسـت       ريزي كرد. اين جدول نشان ميبرنامه

جايگاه دو خوابگاه ديگر در هر بعد متفاوت بوده است. كمترين امتياز ادراكات نيز در هر سه خوابگاه در بعـد ملموسـات   
  (مانند امكانات فيزيكي و تجهيزات) بوده است.

  
  براي ارتباط بين ادراك دانشجويان و متغيرهاي مختلف ANOVAآزمون  .5جدول 

انحراف ميانگينتعدادسطوح متغير متغير
  معيار

مقدار 
F  

سطح 
  داريمعني

  سن

 77/0  64/2  32  20كمتر از 

91/044/0  
 73/0  50/2  91  22تا  20

 88/0  74/2  13 25تا  23

 72/0  29/2  9 به بالا 26

سال 
ورود به 
دانشگاه

1394  3  58/2  67/0 

1/1 36/0  
1395  25  29/2  59/0  
1396  38  69/2  83/0  
1397  30  50/2  69/0  
1398  49  57/2  78/0  

تعداد 
ترم 

 سكونت

 70/0  43/2  27  ترمكي

  83/0  75/2  24  دو ترم  79/054/0
  48/0  71/2  8  سه ترم
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انحراف ميانگينتعدادسطوح متغير متغير
  معيار

مقدار 
F  

سطح 
  داريمعني

  85/0  55/2  25  چهار ترم
پنج ترم و 
  بيشتر

61  48/2  72/0  

نام 
 خوابگاه

 72/0  75/2  59  درخشان

05/401/0  
  79/0  55/2  44  فرهنگ
  66/0  24/2  40  پيام نور
  04/0  26/2  2  اردشيري

  
هاي دانشگاه اردكان. ميانگين ادراك دانشجويان از ابعاد كيفيت خدمات در خوابگاه6جدول   

يتبعد كيف  ميانگين ادراكات دانشجويان در خوابگاه 
 فرهنگ پيام نور درخشان

13/3 تضمين  81/2  77/2  
70/2 پاسخگويي  39/2  68/2  
91/2 همدلي  36/2  64/2  
82/2 اطمينان  20/2  59/2  
52/2 ملموسات  95/1  37/2  

 
 اولويت اقدامات دانشگاه اردكان براي بهبود خدمات خوابگاهي به چه ترتيبي است؟ -5

استفاده شده، به اين صـورت كـه انتظـار دانشـجويان بـه عنـوان اهميـت و         IPAبراي پاسخگويي به اين پرسش، از ماتريس 
ادراك آنان به عنوان عملكرد در نظر گرفته شده است. ميانگين امتيازات اهميت و عملكرد براي همه ابعاد مورد بررسي بـه  

هـا بـه عنـوان خـط     ميانـه داده رسم شده است. براي رسـم نمـودار از    IPAنمودار  SPSSافزار دست آمده و با استفاده از نرم
مياني استفاده شده است. در ابتدا ابعاد با توجه به امتيازات به دست آمده در عملكرد و اهميت، در مدل توسعه يافته ماتريس 

IPA  نشان داده شده است. از آنجا كـه ميـانگين عملكـرد در همـه      4اند كه نتيجه در شكل ) قرار گرفته3(توضيحات شكل
انـد. بنـابراين   قرار گرفته "نياز به بهبود"يانگين اهميت كمتر است، طبيعتاً تمامي موارد در ناحيه بالاي قطر با عنوان ابعاد از م

  توان گفت كه همه نياز به بهبود دارند.امكان تحليل بيشتري درباره ابعاد وجود دارد و تنها مي
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  IPAيس توسعه يافته بندي نتايج ابعاد اصلي مدل سروكوال در ماتردسته .4شكل 

  
 IPAتـر ابعـاد كيفيـت خـدمات خوابگـاهي از مـاتريس اوليـه        با توجه به نتايج ماتريس قبلي، در ادامه بـراي تحليـل كامـل   

) استفاده شده است. براي رسم اين ماتريس نيز ميانگين امتيازات عملكرد و اهميت براي ابعاد مختلف 2(توضيحات شكل 
  ).5ها ترسيم شده است (شكل با استفاده از ميانه داده SPSSافزار محاسبه و ماتريس در نرم

  

 
  IPA اوليه بندي نتايج ابعاد اصلي مدل سروكوال در ماتريسدسته .5شكل 

  
، بعد تضمين در جايگاه نقطه قوت قرار گرفته است. با وجود اينكه در حال حاضر نيز عملكرد دانشگاه در ايـن  5در شكل 

توان با تمركز اقدامات بهبـود، خـدمات بهتـري    بعد بالاتر از ميانه است، اما به دليل اهميت زياد آن نسبت به ساير ابعاد، مي
دهد كـه  نشجويان را به دست آورد. بعد همدلي در ناحيه سه از اين شكل نشان ميدر اين قسمت فراهم و رضايت بيشتر دا

تخصيص منابع به بهبود آن در حال حاضر اتلاف منابع است. بعد اطمينان با توجه به اهميت كم و عملكرد پايين، در ناحيه 
رد. بعد پاسـخگويي دقيقـاً در مركـز    دهد در حال حاضر اولويت زيادي براي بهبود نداچهار شكل قرار گرفته كه نشان مي
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بعـد ملموسـات در حـال حاضـر در ناحيـه دو       توان آن را در گروه خاصي قرار داد.قرار گرفته است و نمي 5نمودار شكل 
  قرار دارد، به اين معنا كه با وجود اهميت زياد، عملكرد آن ضعيف بوده است.

بررسـي شـود. بـه     IPAهاي مختلف نيز در ماتريس ر است جايگاه گويهتر هر يك ابعاد بهتتر و كاملاما براي مطالعه دقيق
ها محاسبه و نقاط مربوط به هر گويـه در مـاتريس قـرار داده    تك گويهاين منظور متوسط امتيازات اهميت و عملكرد تك

عملكـرد و اهميـت    هـا و امتيـاز  ها وجود نداشته، اين گويه). از آنجا كه در اين شكل امكان نوشتن همه گويه6شد (شكل 
هاي هر كدام به صورت مشخص شده است. در ادامه، ابعاد مختلف كيفيت خدمات و گويه 7براي هر كدام نيز در جدول 

  شوند.جداگانه بررسي مي
  

  هاي مختلف كيفيت خدمات خوابگاه. جايگاه انتظارات، ادراكات و شكاف در پرسش7جدول 
  جايگاه  پرسش  شماره  بعد

ي/
زيك

ل في
وام

ع
 

ت
وسا

ملم
  

 (عدم نياز به منبع) 3  به روز و مدرن بودن وضع بناي خوابگاه  1

  (نقطه قوت) 1  هاوضع سيستم سرمايش و گرمايش اتاق  2
  (اولويت اندك) 4  متناسب بودن مقدار وديعه خوابگاه با شرايط و امكانات  3
  (ضعف) 2  ها، حمام و ديگر فضاهاي خوابگاهوضع بهداشت سرويس  4
  (ضعف) 2  متناسب بودن تعداد دانشجويان اتاق با امكانات و فضا  5
  (ضعف) 2  حمل و نقل راحت و مطمئن براي دانشجويان  6
  (ضعف) 2  كاري محوطه خوابگاهفضاي سبز و گل  7
  (اولويت اندك) 4  اي در خوابگاهدسترسي به خدمات درماني و مشاوره  8
  (ضعف) 2  اساسي مورد نيازدسترسي آسان به مواد و كالاهاي   9

  4و  2مرز   وضعيت سايت كامپيوتر و دسترسي به اينترنت  10
  (ضعف) 2  وضعيت مناسب سالن مطالعه  11
  (ضعف) 2  امكانات فيزيكي، ورزشي، تفريحي داخل خوابگاه  12

ان
مين

اط
  

  (عدم نياز به منبع) 3  جلب اعتماد خانواده دانشجويان توسط خوابگاه  13
  (نقطه قوت) 1  فراهم كردن امنيت و آرامش مورد نياز دانشجويان  14
  (اولويت اندك) 4  ارائه گزارش عملكرد شفاف توسط مسئولان خوابگاه  15
  (اولويت اندك) 4  ارائه خدمات توسط مسئولان در زمان وعده شده  16
  (ضعف) 2  رفع سريع مشكلات ايجاد شده در خدمات مورد نياز  17

يي
گو

سخ
پا

  

  (عدم نياز به منبع) 3  دسترسي دانشجويان براي انتقال نظرات و پيشنهادات  18
  (عدم نياز به منبع) 3  تخصيص وقت كافي توسط مسئولان براي پاسخگويي  19
  (اولويت اندك) 4  تمايل مسئولان خوابگاه براي كمك به دانشجويان  20
  (اولويت اندك) 4  پذيرا بودن نظرات دانشجويان درباره مسائل خوابگاه  21

ين
ضم

ت
  

  (عدم نياز به منبع) 3  مؤدب بودن كاركنان  22
  (نقطه قوت) 1  احساس امنيت دانشجو در تعامل با مسئولان  23
  (نقطه قوت) 1  دانش كافي مسئولان خوابگاه براي رويارويي با مشكلات  24
  (نقطه قوت) 1  اطمينان خاطر دانشجو از امنيت خود و وسايلش  25

مد
ه   (عدم نياز به منبع) 3  انجام وظيفه مسئولان در ساعات اداري براي دانشجويان  26لي
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  جايگاه  پرسش  شماره  بعد
  (عدم نياز به منبع) 3 روزي براي دانشجويانانجام وظيفه كاركنان به صورت شبانه  27
  (اولويت اندك) 4  او توجه شخصي كاركنان به هر دانشجو با توجه به روحيه  28
  (نقطه قوت) 1  مناسب در شأن و منزلت دانشجومقررات انضباطي   29
  4و  3مرز   درك نيازهاي دانشجويان توسط مسئولان خوابگاه  30
  3و  1مرز   شرايط و امكانات براي دانشجويان تأمين بهترين  31

  

  
  IPAاوليه  در ماتريس هاي بررسي شده در مطالعهگويهبندي دسته. 6شكل 

  
در ناحيـه يـك (نقـاط قـوت) و      25تا  23دهد سه گويه نشان مي 6اجزاي اين بعد در شكل بعد تضمين: بررسي جايگاه  -

در ناحيه سه (عدم نياز به منبع) قرار دارد. بنابراين در حال حاضر اولويتي براي اقدامات بهبود در اين زمينه وجود  22گويه 
  شود.ندارد و ادامه روند موجود در اين بعد پيشنهاد مي

هاي سه، چهار و مرز آنها قرار دارند و اولويتي براي اصلاح و در ناحيه 30و  28تا  26هاي : در اين بعد گويهبعد همدلي -
هاي يك و سه قرار دارد. ناحيـه يـك نقطـه    در مرز ناحيه 31نقطه قوت دانشگاه بوده و گويه  29بهبود وجود ندارد. گويه 

  ين بعد نيز در حال حاضر اولويتي براي بهبود وجود ندارد.قوت و ناحيه سه اتلاف منابع است. بنابراين در ا
نيز با وجود اهميت كـم، عملكـرد    13عملكرد دانشگاه خوب بوده است. در گويه  14بعد اطمينان: در اين بعد در گويه  -

م با وجـود عملكـرد ضـعيف، اهميـت ه ـ     16و  15خوبي وجود داشته و نياز به تخصيص منبع جديدي نيست. در دو گويه 
ين گويـه ايـن بعـد كـه نقطـه ضـعف       تـر مهـم كمتر از ميانه بوده، بنابراين در حال حاضر اولويت پاييني براي بهبود دارنـد.  

(رفع سريع مشكلات) است كـه نشـان دهنـده نيـاز دانشـگاه بـه        17محسوب شده و اولويت بالايي براي بهبود دارد، گويه 
 باشد.تر براي رفع مشكلات ميفرآيندهاي چابك

در ناحيه سه هستند و در حال حاضر نيازي به تخصيص  19و  18دهد دو گويه ها نشان ميبعد پاسخگويي: بررسي گويه -
  نيز اولويت كمي براي بهبود دارند. 21و  20منابع براي آنها نيست و دو گويه 
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نيـز اولويـت بـالايي بـراي اقـدامات       بعد ملموسات: از آنجا كه در ناحيه با اولويت بهبود قرار گرفته، بنابراين اجـزاي آن  -
در  8و  3هـاي  در ناحيه عدم نياز بـه منبـع، گويـه    1در ناحيه نقطه قوت و گويه  2اصلاحي دارند. از اجزاي اين بعد، گويه 

اند. هفت گويه ديگر در ناحيه نقاط در مرز دو ناحيه ضعف و اولويت اندك قرار گرفته 10ناحيه با اولويت اندك و گويه 
هاي نواحي دو و چهار بـا توجـه بـه ميـزان شـكاف      هستند. با توجه به اين نقاط ضعف شناسايي شده، اولويت گويهضعف 

  اند:ميان ادراكات و انتظارات، به ترتيب زير تعريف شده
 امكانات فيزيكي، ورزشي، تفريحي داخل خوابگاه -1

 وضعيت مناسب سالن مطالعه -2

 اساسي مورد نياز دسترسي آسان به مواد و كالاهاي -3

 كاري محوطه خوابگاهفضاي سبز و گل -4

 حمل و نقل راحت و مطمئن براي دانشجويان -5

 متناسب بودن تعداد دانشجويان اتاق با امكانات و فضا -6

 ها، حمام و ديگر فضاهاي خوابگاهوضع بهداشت سرويس -7

 وضعيت سايت كامپيوتر و دسترسي به اينترنت -8

  اي در خوابگاهمات درماني و مشاورهدسترسي به خد -9
  

 گيريبحث و نتيجه

در اين پژوهش به منظور ارزيابي كيفيت خدمات خوابگاهي دانشگاه اردكان از مـدل سـروكوال و بـراي تحليـل نتـايج از      
روايي و ) استفاده شد. پرسشنامه مربوطه با نظر خبرگان و مسئولين خوابگاه دانشگاه تهيه و IPAعملكرد (-ماتريس اهميت

ها به صورت آنلايـن در بـين دانشـجويان سـاكن خوابگـاه دانشـگاه       پايايي آن مورد بررسي و تأييد قرار گرفت. پرسشنامه
هاي آمـاري نشـان   تحليل شدند. نتايج آزمون IPAهاي مختلف آماري و ماتريس ها با كمك آزموناردكان توزيع و داده

تـر از متوسـط   دمات خوابگاه بالاتر از متوسط و ادراك آنها از اين ابعـاد پـايين  داد انتظارات دانشجويان از ابعاد مختلف خ
است. بيشـترين رضـايت دانشـجويان از كيفيـت خـدمات بـه ترتيـب در ابعـاد تضـمين، پاسـخگويي، همـدلي، اطمينـان و             

شاهده شد. رضايت داري بين انتظارات و ادراكات مملموسات بود. همچنين در تمامي ابعاد كيفيت خدمات، شكاف معني
هاي مختلف، متفاوت بوده كه بر اساس ميـانگين بـه دسـت آمـده، بهتـرين      دانشجويان از خدمات خوابگاه در بين خوابگاه

هاي درخشان، فرهنگ و پيام نور ارائه شده است. متغيرهاي سـن، سـال ورود بـه دانشـگاه و     خدمات به ترتيب در خوابگاه
  اند.دانشجويان نداشتهمدت زمان سكونت تأثيري بر رضايت 

كننـدگان افـزايش   تر باشـد، انتظـارات دريافـت   هاي تحليل شكاف، محققين معتقدند هر چه كيفيت خدمات پاييندر مدل
شـود  يابد. به عبارتي وجود نقص و شكاف در يك بعد، اثر تشديدكننده دارد و باعث افت كيفيـت در سـاير ابعـاد مـي    مي

)Yazdani & Hajian, 2018بندي اقدامات بهبود و اختصاص بودجه به ابعاد با بيشـترين شـكاف منفـي    ابراين اولويت). بن
هاي منفي نيز مؤثر واقع شود. امـا اگـر بيشـترين شـكاف منفـي مربـوط بـه موضـوعاتي بـا          تواند در كاهش ساير شكافمي

باشد. بنابراين در اين مقاله براي  اهميت كم باشد، اين تخصيص ممكن است نهايتاً اثر كمتري بر رضايت دانشجويان داشته
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هاي مـرتبط  عملكرد استفاده شد. به اين منظور ابعاد كيفيت خدمات و پرسش –تحليل كيفيت خدمات از ماتريس اهميت 
بنـدي اقـدامات لازم بـراي بهبـود انجـام      هاي بهبود و اولويـت با آنها را در ماتريس قرار داده و نقاط قوت، ضعف، فرصت

  شدند.
گـذاري دانشـگاه در سـاخت و تجهيـز     ن شـكاف منفـي ايـن تحقيـق در بعـد ملموسـات نشـان داد عليـرغم سـرمايه         بيشتري

نيـز بـه عنـوان نقطـه      IPAهاي جديد، همچنان اين بعد نتوانسته رضايت دانشـجويان را جلـب كنـد و در مـاتريس     خوابگاه
را در  "به روز كردن وضع بناي خوابگاه" ضعف شناخته شده است. همچنين اين ماتريس به درستي تخصيص بودجه براي

بندي كرده است. اولويت ساير مشكلات شناسايي شـده ايـن بعـد، در بنـد قبـل ذكـر شـده اسـت.         گروه اتلاف منابع دسته
به دانشجويان است. اما از آنجا كه اين بعد  شده هاي دادهدهنده عدم انجام وعدهدومين شكاف منفي در بعد اطمينان، نشان

رفـع  "ها نيز نشان داد كه تنها گويـه  قرار گرفته، اولويت كمي براي بهبود دارد. بررسي گويه IPAدر ناحيه چهار ماتريس 
به عنوان نقطه ضعف داراي اولويت بيشتري براي بهبود است. بر اساس اين نتايج در سـه بعـد    "سريع مشكلات ايجاد شده

  ديگر در حال حاضر اولويتي براي بهبود وجود ندارد.
هـا، مـورد اسـتفاده مـديران و     ريزي براي بهبود وضـعيت و ارتقـاء خوابگـاه   تواند به عنوان مبنايي براي برنامهاين مطالعه مي

بگـاه دانشـگاه   ها قرار گيرد. با توجه به نتايج به دست آمده، پيشـنهادهاي زيـر بـراي بهبـود وضـعيت خوا     مسئولين خوابگاه
  اردكان ارائه شده است.

انـد كـه بـه    دار براي بهبـود (نقـاط ضـعف) قـرار گرفتـه     از پنج بعد كيفيت خدمات خوابگاه، ملموسات در جايگاه اولويت
بوده اسـت. بـا توجـه بـه ايـن مشـكلات،        4و  5، 6، 7، 8، 9، 11، 12هاي هاي منفي مربوط به گويهترتيب بيشترين شكاف

  شود:ها ارائه ميير براي بهبود وضعيت ملموسات (فيزيكي) خوابگاهپيشنهادهاي ز
اجراي محك زني به منظور بررسي وضعيت امكانات موجود فيزيكي، ورزشـي، تفريحـي و سـالن مطالعـه خوابگـاه و       -1

  )11و  12هاي هاي داخلي و خارجي به منظور اصلاح و بهسازي يا خريد تجهيزات جديد (گويهمقايسه با بهترين نمونه
اندازي يك فروشگاه كوچك بـراي تـأمين مـواد و كالاهـاي مـورد نيـاز دانشـجويان در محـل خوابگـاه يـا تـأمين            راه -2

  )9ها در مركز شهر (گويه هاي مناسب براي دسترسي به فروشگاهسرويس
  )8هاي خاص در خوابگاه (گويه ريزي براي حضور پزشك و مشاور در روزها و ساعتبرنامه -3
  )7ها (گويه طراحي مجدد و بهسازي فضاي سبز محوطه با توجه به محدوديت -4
هـا و دانشـگاه و سـاير مراكـز پرتـردد شـهري       هاي مناسب براي جابجايي دانشـجويان در ميـان خوابگـاه   تأمين سرويس -5

  )9و  6هاي (گويه
سـازي تخصـيص دانشـجويان    هـا و بهينـه  قانجام پژوهشي براي بررسي تناسب تعداد دانشجويان با امكانات و فضاي اتا -6

  )5(گويه 
اي بـراي بررسـي وضـعيت بهداشـتي فضـاهاي مختلـف خوابگـاه توسـط واحـد          هـاي بازديـد دوره  ليستطراحي چك -7

  )4اي (گويه هاي دورهتأسيسات و پيگيري انجام بازديد
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در ناحيـه اولويـت    17اجزاي اين بعـد، گويـه   بعد اطمينان در حال حاضر در ناحيه اولويت اندك براي بهبود قرار دارد. از 
براي بهبود قرار دارد كه در زمينه رفع سريع مشكلات ايجاد شده در خدمات است. براي اين گويـه دو پيشـنهاد زيـر ارائـه     

  شده است:
  ها براي رفع مشكلات دانشجوياناي و مناسب كاركنان امور خوابگاهآموزش دوره -1
  الامكان به صورت آنلاينر براي رفع مشكلات دانشجويان حتيتتعريف فرآيندهاي چابك -2

داري را ) شـكاف معنـي  Serajzadeh & Habibpour, 2019) و (Putri & Anffraini, 2018نتايج اين پژوهش نيز مانند (
يـت  دهـد. در مقـالات ديگـري كـه كيف    هـا نشـان مـي   بين انتظارات و ادراكات دانشجويان درباره كيفيت خدمات خوابگاه

 ,Putri & Anffrainiگيـري نشـده اسـت. در مقايسـه بـا كـار (      اند، شكاف كيفيت اندازهها ارزيابي شدهخدمات خوابگاه

شناسـايي كـرده اسـت. طبيعتـاً      IPA) اين پژوهش هـم اولويـت بهبـود در هـر يـك از ابعـاد را بـا كمـك مـاتريس          2018
هـا  مـا در هـر دو بهبـود ملموسـات و امكانـات فيزيكـي از اولويـت       هاي بهبود در دو دانشگاه با يكديگر متفاوتند؛ ااولويت
هـاي ده  ها در مطالعه نظرات دانشجويان دختر سـاكن در خوابگـاه  اند. به طور مشابه امكانات فيزيكي و تسهيلات اتاقبوده

ايـن پـژوهش ماننـد    ). همچنين نتايج Serajzadeh & Habibpour, 2019دانشگاه ايران نيز از موارد نارضايتي بوده است (
هـاي  داري ميـان كيفيـت خوابگـاه   ) كه در دانشگاه اروميـه انجـام شـده، اخـتلاف معنـي     Nabilou & Khani, 2015كار (

  دهد.مختلف يك دانشگاه را نشان مي
توانـد اثربخشـي اقـدامات مختلـف انجـام شـده را نشـان دهـد. محققـين آينـده           اي مـي انجام مطالعه مشابه به صورت دوره

ها بپردازنـد. پيشـنهاد ديگـر بررسـي راهكارهـاي      بندي اقدامات بهبود در خوابگاههاي ديگري به اولويتوانند با روشتمي
هاست. با توجه بـه  بر جهت بهبود در خوابگاهها براي تأمين بودجه اقدامات هزينههاي خوابگاهجويي و كاهش هزينهصرفه

بنـدي  شـود محققـين آينـده بـه شناسـايي و اولويـت      كنان، پيشـنهاد مـي  شكاف خدمات مربوط به رفتار و برخوردهاي كار
  ها نيز بپردازند.نيازهاي آموزشي كاركنان خوابگاه
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