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 ) اه فردوسي مشهددانشگ :مطالعه موردي( 

Identifying Influential Factors and Measuring Student 
Satisfaction in Dormitory Services (Case Study: Ferdowsi 

University of Mashhad)  
  

 *دكتر عليرضا حداديان
  ** ياسر آسمان دره

  *** راد محمد حسين همايوني
  

Alireza Hadadian (Ph.D) 
Yaser Asemandoreh 
Hossein Homayouni 

ــده ــدف: چكي ــه،ازه ــن مطالع ــايتاي ــنجش رض س
شده ارائه  دانشجويان دانشگاه فردوسي مشهد از خدمات

 پس از ارزيابي بدين منظور. ها است توسط اداره خوابگاه
ابـزار  ) محاسبه آلفاي كرونبـاخ (و پايايي ) منطقي(روايي 

بـه روش  كـه  پرسشنامه  300از تعداد ها،  گردآوري داده
بـا  . گرديـد استفاده توزيع شده بود  تصادفيبرداري  نمونه

نرمـال  كه  رنوفياسم- كولموگرافتوجه به نتايج آزمون 
هـا از   بـراي تحليـل داده  كـرد،   مي تأييد راها  همؤلفنبودن 
 ـ كرسكالو  يتنيو من هاي آزمون . اسـتفاده گرديـد   سيوال
مقطع متغيرهاي جنسيت، سن و  تأثيرها  اين آزموننتايج 

تحصيلي را بر ادراكات و انتظـارات دانشـجويان آشـكار    
محاسـبات شـاخص    هاي حاصـل از  يافتههمچنين، . كرد

ــتري  ــايت مش ــجو( رض ــوت)دانش ــده و   ، ق ــاي عم ه
. هـا را نشـان داد   امـور خوابگـاه  هاي عمـده اداره   ضعف

اصـلي و  هـاي   خاب الكترونيكي خوابگاه جـزء قـوت  انت
ه و نوسـازي وسـايل   ايجاد كتابخانـه در محـيط خوابگـا   

  .ها جزء نقاط اساسي قابل بهبود شناسايي شدند اتاق

Abstract: this study assesses The 
satisfaction of Ferdowsi University 
students from services provided by 
the accommodation office. to achieve 
this purpose, after assessing validity 
(logic) and reliability (Cronbach's 
alpha) of the questionnaire, 300 
questionnaires were used randomly. 
Kolmogorov-Smirnov Test showed 
abnormality. Then Mann-Whitney 
and Kruskal-Wallis Test used to 
analyze the. The results of Mann-
Whitney and Kruskal-Wallis Tests 
revealed the impact of gender, age 
and education level on students' 
perceptions and expectations. Also, 
results of client (student) satisfaction 
index (CSI) showed the main 
strengths and weaknesses of the 
dormitories administration. 
Electronical enrolment for dormitory 
is one of the main strengths and 
establishment of library and 
renovation of dormitory facilities are 
the essential factors that enable to 
improve the accomodation services.  
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  مقدمه
در  راتيي ـتغ. داشـته اسـت   يادي ـز راتييتغ رانيدر ا آموزش عالي رياخهاي  سال يط

، رانتفـاعي و علمـي و كـاربردي   غي، هاي خصوصـي  دانشگاه سيسأت، و مقررات نيقوان
هاي مجازي همـراه   و آموزش كيي الكترونفنّاوردر  راتييتغ، تقويت دانشگاه پيام نور

بـا   دانشـجويان تعامـل   يچگـونگ ، با كمتر شـدن تعـداد داوطلبـان ورود بـه دانشـگاه     
امـروزه رقابـت نـه    ، نيعلاوه بر ا. استبسيار پيچيده كرده را  ات آموزش عاليمؤسس

باشد كه به  ات آموزش عالي ايران براي جذب دانشجو ميمؤسسها و  دانشگاه تنها بين
دهنـد فرزندانشـان در ديگـر كشـورها      ها ترجيح مي بسياري از خانوادهاي  هطور فزايند

هـا دربـاره نگـرش     لازم است دانشگاه، ها براي پاسخگويي به اين چالش. تحصيل كنند
تـرين   شجويان بايستي به عنوان يكي از مهمرضايت دان. كنندبازاريابي خود تجديدنظر 

پژوهش حاضر بـا اسـتفاده از روش كمـي     ،در همين راستا. درآيد  هاي دانشگاه دغدغه
شـده در  ارائـه   گيري رضايت دانشجويان از خدمات سنجش رضايت مشتري به اندازه

  . پرداخته استهاي دانشگاه فردوسي مشهد  خوابگاه
  

  هشي پژوو پيشينه موضوع ادبيات
گيرندگان پاسخگويي به نيازها و انتظارات جديد در علم مديريت، هاي  با توجه به ديدگاه

بـر  » مـدل كـانو  «كه در قالـب  آنها  رضايت و حتي فراتر از آن، وفاداري تأمينو خدمات 
ذگـردي و  ( نياز اساسي، نياز عملكرد و نياز جذاب نيز مطرح گرديده اسـت  تأميناساس 

  . نمايد بيش از پيش مهم مي )1996، 1ر و همكاران، ماتزل 1388بشيري، 
را نه هدف بلكه  منافعات را خلق مشتري راضي و مؤسسهدف ، اگر به گفته دراكر
 خــدمات گيرنــدگان و پــايين بــودن رضــايت )1994، 2وبســتر( پــاداش تلقــي نمــاييم

و بـا   )1995، 4و گيـل  3نيومن( منظور كنيم ها عدم موفقيت سازمان هرا نشان) انمشتري(
 5هر مشتري راضي رضايت خود را حداقل بـه  : نتايج برخي مطالعات موافق باشيم كه

درصد  13كند و  مي نفر بازگو 9نفر و هر مشتري ناراضي نارضايتي خود را حداقل به 
 گذارنـد  مـي  نفر در ميـان  20عدم رضايت خود را با بيش از ، از مشتريان ناراضي قبلي

) مشـتريان ( خدمات گيرندگانكه چرا امروزه رضايت  نبه اهميت اي )1377سجادي، (
ونـوس و  ( ات دولتي قرار گرفته اسـت مؤسسجمله از ، اتمؤسسدر كانون توجه كليه 

  . بريم مي پي )1381صفاييان، 
                                                                                                                                      
1. Matzler 
2. Webster 
3. Neuman 
4. Giel 
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هم در سطح ملي مورد ارزيابي   هاي رضايت مشتري آن در چند سال اخير شاخص
 1به شاخص رضايت مشتري آمريكـايي توان  مي ها از جمله اين شاخص گيرند قرار مي

 3بوثكه توسط  2»تعيين شده اهميت«و رويكرد  )1381سرمد سعيدي و محموديان، (
، ده استشارائه  )CSI( براي سنجش شاخص رضايت مشتري)2002( 4و چو) 1998(

در ايـن زمينـه    هـاي داخلـي انجـام شـده     ترين پژوهش برجسته در زير به. اشاره نمود
  :شود مي پرداخته

ن پرسـتاري و مامـايي   رضايت دانشجويان و مدرسا )1388( ذوالفقاري و همكاران
كـارگيري سيسـتم آمـوزش الكترونيكـي تركيبـي       از بـه  دانشگاه علوم پزشكي تهران را

ل مربـوط  مسائ، فني و ساختاري مسائلمحور  4رضايت دانشجويان از . بررسي كردند
مربـوط بـه حمايـت از     مسـائل و مربوط بـه طـرح درس و محتـوا     مسائل، يادگيرنده

د درص ـ 4/67نتايج اين پژوهش بيانگر آن بود كـه  . يادگيرنده مورد بررسي قرار گرفت
ن از آموزش به شـيوه الكترونيكـي تركيبـي ابـراز     درصد از مدرسا 2/88دانشجويان و 

  . اند رضايت كامل داشته
از خـدمات   دانشـجويان بررسـي ميـزان رضـايت    به  )1388(كيا  معينيللهي و ا فرج

. يـابي بـود   روش پژوهش از نوع زمينه. پرداختندنور  پشتيباني يادگيري در دانشگاه پيام
، ميـزان رضـايت دانشـجويان از خـدمات آموزشـي      نتايج اين پـژوهش نشـان داد كـه   

ي بـالاتر از حـد متوسـط و از    دار معنـي و خدمات عمومي به طـور  ، اي خدمات رسانه
ميزان رضايت دانشجويان از خـدمات  . استحد متوسط تر از  اي پايين خدمات مشاوره

خدمات اداري و همچنين در مجمـوع از كـل خـدمات پشـتيباني تفـاوت      ، اي كتابخانه
بيـانگر آن بـود   همچنين نتايج تحليل آزمون فريدمن . ي با حد متوسط نداشتدار معني
ز خـدمات  ترين ميزان رضايت ا بالاترين ميزان رضايت از خدمات آموزشي و پايينكه 

 . بوده استاي  همشاور
، در يك مطالعه توصيفي بـا اسـتفاده از پرسشـنامه    )1388( بابازاده محمديان و خان

ميزان رضايت دانشجويان از عملكرد واحدهاي مختلف دانشگاه علوم پزشكي اردبيـل  
كـدام از واحـدهاي    هاي اين پژوهش نشان داد كه هيچ يافته. را مورد بررسي قرار دادند

ها و مـديريت   و دو واحد آموزش دانشكده نكردهشگاه نمره بالاتر از متوسط كسب دان
                                                                                                                                      
1. American customer satisfaction Index (ACSI) 
2. Stated-importance Approach 
3. Bhote 
4. Chu 
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آموزشي نمره متوسط از رضايت دانشجويان را كسب كردند و ميانگين بقيـه واحـدها   
هـا و مـديريت    دانشـجويان بـومي دانشـگاه از دانشـكده    . بـود تر از حد متوسـط   پايين

انگين رضايت دانشجويان غيربـومي از  كه مي آموزشي رضايت بيشتري داشتند در حالي
  . حوزه مديريت دانشجويي فرهنگي و مركز مشاوره بيشتر بود

هـاي رابـط كـاربر     بررسي و تحليـل عناصـر و ويژگـي   به  )1389( و شهري مهراد
ز تعامـل بـا   ا ار پارس آذرخش و تعيين ميزان رضايت دانشجويان دانشگاه شيرازافز نرم
رضـايت دانشـجويان از تعامـل بـا     هش گوياي آن بود كـه  اين پژونتايج . پرداختندآن 
همچنين نتايج اين پـژوهش نشـان   . قرار داردار پارس آذرخش در حد متوسطي افز نرم

ار پـارس آذرخـش و   افـز  نرمسابقه و ميزان آشنايي دانشجويان با ، بين جنسيتداد كه 
از تعامـل بـا ايـن    آنهـا   اي بـا ميـزان رضـايت    اي و سواد رايانه همچنين سواد كتابخانه

ميان ميزان اسـتفاده   يدار معنيرابطه ، در مقابل. نداردوجود  يدار معنيرابطه ، ارافز نرم
  . داردار پارس آذرخش وجود افز نرماز تعامل با آنها  ار و ميزان رضايتافز نرماز 

  
  روش پژوهش

 بـه  زيـرا . گيـرد  هاي كاربردي جاي مـي  پژوهش حاضر از بعد هدف در حيطه پژوهش
ات مؤسس ـها و  پردازد و به دانشگاه مي له در دنياي واقعيئيابي براي حل يك مس زمينه

ايـن   كنـد و  دانشـجويان كمـك مـي   بر رضايت  مؤثرشناسايي عوامل آموزش عالي در 
سـازد تـا بـا پايـه قـرار دادن شـاخص رضـايت         مـي فـراهم   ها دانشگاهامكان را براي 

. نماينـد را بررسـي  دانشـجويان  رضـايت   سطح، د به صورت ادوارينبتواندانشجويان 
 متغيرهـاي از مصاحبه استفاده شده اسـت و بـه دنبـال احصـا      به اين دليل كه همچنين

بـوده اسـت كـه تـا كنـون در      هـا   اثرگذار بر رضايت دانشجويان از خـدمات خوابگـاه  
 عدر واق. هايي از مطالعات اكتشافي را نيز دارد جنبه اند مطالعات گذشته شناسايي نشده

با توجه  در اين پژوهش. است پيمايشي-توان گفت پژوهش حاضر از نوع اكتشافي مي
به شـرح زيـر   ، اهميت-به ادبيات موضوعي پژوهش از روش تجزيه و تحليل عملكرد

  :استفاده شده است
بكارگيري مقياسي منفرد و مركب را براي سـنجش رضـايت مشـتريان    ، اين روش
از هر دو ويژگـي  هايي  ورودي فر تا صددرصد بوده وكند كه دامنه آن از ص پيشنهاد مي

يـات بيشـتري از ايـن رويكـرد را     يجز )1(جدول . گيرد عملكرد و اهميت را در بر مي
  :دهد مي نشان
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  رويكرد اهميت تعيين شده در اندازه گيري رضايت مشتري )1(جدول 
اهميت×عملكرد

)I×P(  عملكرد)P (   اهميت)I (  عوامل  

  1عامل   - - -
  2عامل   - - -
  3عامل   - - -
  4عامل   - - -
  5عامل   - - -
. 
 .  
. 

. 
 .  
. 

 .  
 .  
 .  

 .  
 .  
 .  

  13عامل   - - -
)( PI ×∑  ∑ I    

  
  
  

هـا يـا عـواملي اسـت كـه       دهنده فهرستي از ويژگي در اين جدول ستون اول نشان
نشـانگر امتيـازات اهميتـي اسـت كـه      ) I( سـتون دوم . اندد را ضروري ميآنها  مشتري

مشـتريان  ، در سـومين سـتون  . انـد  مشتريان به هر يك از عوامل در طيف ليكـرت داده 
. كننـد  دهـي مـي   در مقيـاس ليكـرت رتبـه    اًعملكرد شركت را براي هر عامل و مجـدد 

  . ضرب امتيازات عملكرد در اهميت براي هر عامل است حاصل، چهارمين ستون
زده  براي تعيين شاخص رضايت هر مشتري امتيازات اهميت در سـتون دوم جمـع  

امتيازات ضرب اهميت در عملكرد نيز در . آيد شده و كل امتيازات اهميت به دست مي
معادله كلي . آيد نيز به همين شكل به دست ميآنها  ستون چهارم وجود دارند كه جمع

CSI به شكل زير خواهد بود:   
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=CSI  شاخص رضايت مشتري  
=n يا عوامل ها  تعداد ويژگي  
=N تعداد مشتريان  
=Ii  امتياز اهميت عاملiام  
=Pi  امتياز عملكرد عاملiام  
=R حداكثر عملكرد سازمان( 1دامنة امتياز (  

    
 ت درصـد بيـان  شود شاخص رضايت مشـتري بـه صـور    مي همانگونه كه ملاحظه

به مخرج كسر نشان دادن حداكثر امتيـازي  ) R( دليل اضافه كردن دامنة امتياز. شود مي
، در اين روش. تواند از هر عامل در بعد عملكرد دريافت كند مي است كه يك سازمان

كند تا عوامـل را بـه ترتيـب     مي گيري از اهميت و عملكرد عوامل به ما كمكميانگين
  . نماييم فهرست) رضايت( عملكرد اهميت و به ترتيب

لذا مزيت اين روش اين است كه به تجزيه و تحليل اهميـت نسـبي در ارتبـاط بـا     
عوامل داراي اولويت براي مشتريان و نيز به تعيين نقـاط قـوت و ضـعف شـركت در     

در قالب يـك   )1( شكل. )1998بوث، ( مقايسه با ساير رقبا از ديد مشتريان كمك كند
  :كشد تصوير ميفوق را به  ماتريس مطلب

  
  ضعف عمده قوت عمده
  ضعف جزئي قوت جزئي

  
  

  )2003، 2گارور( اهميت –ماتريس تجزيه و تحليل عملكرد  )1(شكل 
  

بالاست و عملكرد سازمان در آن عوامل آنها  عواملي كه اهميت، طبق ماتريس فوق
ملي كه اهميت پـايين  عوا. ندشو مي جزو نقاط قوت اساسي سازمان محسوب، بالاست

عواملي كه اهميت . هستند نقاط ضعف جزئي، دارند و عملكرد سازمان نيز پايين است
قـوت جزيـي هسـتند و     طنقـا ، كنـد  مـي  آنها كم است اما سازمان در آنها موفق عمـل 

، بالاخره عواملي كه اهميت آنها زياد است اما عملكرد سازمان در آنهـا ضـعيف اسـت   
در مقالـه  . باشـند  مي )ها فرصت( نقاط قابل بهبود يا اصطلاحاًجزء نقاط ضعف اساسي 

هاي دانشگاه  حاضر از اين روش براي سنجش رضايت دانشجويان از خدمات خوابگاه
  . گردد استفاده مي، فردوسي مشهد

                                                                                                                                      
1. Range of scale  
2. Garver  

  كم  پايين عملكرد بالا
  اهميت

زياد
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   گيري روش نمونه حجم نمونه و، نمونه، جامعه
نفـر   5100و  دانشـجو  19898 داراي تقريبـاً ، فردوسي مشـهد   اين پژوهش در دانشگاه

هـاي   دانشجوي ساكن خوابگاه انجام گرفته است و كليه دانشـجويان سـاكن خوابگـاه   
عيين حجم نمونه بر پايه جدول ت. اند دانشگاه به عنوان جامعه آماري در نظر گرفته شده

به منظور كاهش واريانس خطـاي  . و مورگان و بارتلت و همكاران انجام شد كرجسي
 350. نفـر انتخـاب گرديـد    300ايش معرف بودن نمونه حجم نمونه گيري و افز نمونه

هـاي   توزيع و از مجموع پرسشنامه، فجر و بقا، هاي پرديس عدد پرسشنامه در خوابگاه
  . عدد قابل تحليل بود 300پرسشنامه برگشت داده شد كه  320، توزيع شده

  
  اطلاعات ينحوه گردآور

 اتي ـ، ادبگـذار در رضـايت دانشـجويان   تأثيرهـاي  متغير نهيدر زم يبه آگاه يابيدست براي
پرسشنامه  يساز يجهت بوم ياكتشاف يها مصاحبه نيهمچن. ديگرد يموضوع مرتبط بررس

 نفـر از  100بـا  منظـور   ني ـبـه ا . انجـام شـد   رهـا يدرباره متغ يدرست دگاهيبه د يابيدستو 
د انتظـار  مـور  خـدمات  نـه ينقطـه نظـرات خـود را در زم   آنهـا   و شدمصاحبه دانشجويان 
. ها با روش تحليل محتوا مورد تحليل قـرار گرفـت   نتايج مصاحبه. كردندارائه  دانشجويان
بار توسط دانشجويان، مـورد   5مهم بود كه بيش از  متغير 25متغيرها شامل  يينها فهرست

 ييهـا  پرسشنامه، داده ميها با تنظ افتهي نيبا استفاده از ا). 2 جدول(اشاره قرار گرفته بودند 
متغيرهـا و عملكـرد    تي ـدرجه اهمي دانشجويان، شناخت تيمشخصات جمع يها نهيدر زم

جهت سنجش روايـي پرسشـنامه از روايـي    . ديگرد يآور جمعدانشگاه در متغير مربوطه، 
براي برآورد اعتبار سازگاري درونـي اجـزا پرسشـنامه بـا     . صوري و محتوايي استفاده شد

 . محاسبه گرديد 87/0ني ضريب آلفاي كرونباخ آزمود 30اجراي پيش آزمون در مورد 
 

   ها و تحليل آنها نتايج حاصل از مصاحبه )2(جدول 
 عامل اثرگذار بر رضايترديفعامل اثرگذار بر رضايترديف

  وضعيت تهويه 14 هانظارت بر فروشگاه  1
  ساعت بازگشت به خوابگاه در نيمسال دوم 15 دفع حشرات موذي  2
 سيستم سرمايش گرمايش16رونيكيالكتصورتاه بهانتخاب خوابگ 3
  فضاي سبز خوابگاه 17 زمان صرف شام  4
  وجود كتابخانه در فضاي خوابگاهي 18 فضاهاي فرهنگي و مذهبي خوابگاه  5
  امكان استفاده از خوابگاه در تابستان 19 هاي آموزشي در خوابگاهبرگزاري دوره  6
 زيباسازي فضاي خوابگاهي20هاامنيت و نگهباني خوابگاه 7
  وضعيت سرويس اياب و ذهاب خوابگاه 21 وضعيت دسترسي به اينترنت در خوابگاه  8
  ها رنگ و نور اتاق 22 هاي مطالعهتعداد سالن  9
  تعويض وسايل فرسوده اتاق 23 نحوه برخورد نگهبانان و سرپرستان با دانشجويان  10
  خوابگاه نظافت 24 هاي بهداشتيتعداد سرويس  11
  هاي بهداشتي نظافت سرويس 25 هافضاها و امكانات ورزشي و تفريحي در خوابگاه  12
    نظافت در روزهاي تعطيل  13
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  ها يافته
  ها سيماي آزمودني -الف
بـر ايـن   . شود ميارائه  هاي مندرج در پرسشنامه در قالب آمار توصيفي هاي بخش داده

  . كشد ه تصوير ميها را ب سيماي آزمودني )3(اساس جدول 
  

  ها سيماي آزمودني )3(جدول 
 درصد فراواني   فراواني هاسن آزمودني

 0/57 171 25تا18بين
  7/27 83 33تا25بين

  0/12 3336بيشتر از
  3/3 10 هاي گمداده

 درصد فراواني   فراواني هاجنسيت آزمودني
 3/47 142 زن
  7/50 152 مرد

  0/2 6 هاي گمداده
 درصد فراواني   فراواني هاابگاه آزمودنيخو

 7/6 20 بقا
  3/29 88 1پرديس
  0/17 51 2پرديس
  0/11 133فجر
  3/9 228فجر
  0/4 312فجر
 3/5 416فجر
  3/4 513فجر

  0/13 39 هاي گمداده
 درصد فراواني   فراواني هاسال ورود آزمودني

 7/14 44 85پيش از
  7/14 44 86سال
  6/31 95 87سال
  0/28 8884سال
  0/11 33هاي گمداده

 درصد فراواني   فراواني هامقطع تحصيلي آزمودني
 3/22 67 كارشناسي

  3/59 178 كارشناسي ارشد
  7/14 44 دكتري

  7/3 11هاي گمداده
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  توصيف نمرات متغيرهاي پژوهش -ب
 كه دانشگاه فردوسي مشهد در هـيچ ميانگين و انحراف معيار متغيرهاي پژوهش نشان داد 

يك از متغيرها نتوانسته است عملكرد خود را با اهميت متغيرها برابر نمايد و بايستي اذعان  
ها متوسط رو به پـايين قـرار    كرد رضايت دانشجويان از عملكرد دانشگاه در امور خوابگاه

خوابگـاهي اهميـت    از نظر دانشجويان وجود كتابخانـه در فضـاي  ). 66/4= ميانگين(دارد 
تـرين عملكـرد    ها در ايـن زمينـه ضـعيف    دارد، اما امور خوابگاه) 33/7= ميانگين (زيادي 

از طرف ديگر انتخاب خوابگاه به صـورت الكترونيكـي   . را داشته است) 83/2= ميانگين (
  ). 80/5= ميانگين (تا حدودي انتظارات دانشجويان را برآورده كرده است 

  
 ال بودن متغيرهاي پژوهشآزمون فرض نرم -پ

اي كـه   گيـري در جامعـه   هاي پارامتري درباره توزيع متغيرهاي مـورد انـدازه   در تحليل
فـرض  آنهـا   هايي وجود دارد كه يكـي از  فرض پيش، نمونه از آن استخراج شده است

، در صورت برقرار بودن ايـن فـرض  . نرمال بودن يا به هنجار بودن توزيع متغيرهاست
فـرض    بـراي آزمـون  . نظر از ديگر متغيرها داراي توزيع نرمـال اسـت   هر متغير صرف

سـطح  . اسميرنوف استفاده شـد -از آزمون كولموگراف، هاي پژوهش همؤلفنرمال بودن 
 05/0تـر از   هاي پژوهش كوچك همؤلفمحاسبه شده براي تمام  K-Sي مقادير دار معني

هـا   همؤلف ـنرمـال نبـودن    بر مبنيفرض صفر ، شود گيري مي نتيجه، بنابراين. شده است
بنـابراين از   نيستند،يك از متغيرهاي پژوهش نرمال  هيچ، به عبارت ديگر. شود مي تأييد
  . هاي ناپارامتريك استفاده گرديد آزمون
  
  جنسيت  تأثيربررسي  -ت
يابي اهميـت  شهاي موجود ميان دانشجويان دختر و پسر در ارز منظور مقايسه تفاوت به

يابي ش ـهـاي دانشـگاه و ارز   در رضايت دانشجويان از خدمات خوابگاه مؤثرمتغيرهاي 
با توجه به نتايج اين آزمون نتيجـه  . ويتني استفاده گرديد عملكرد دانشگاه از آزمون من

 "دفع حشرات موذي"، "ها نظارت بر فروشگاه"نظر از متغيرهاي  صرف، شود گرفته مي
هميتي يكسان براي دانشجويان دختـر  كه ا "صورت الكترونيكي انتخاب خوابگاه به"و 

ي بيشـتر از  دار معنـي اهميت متغيرهاي ديگر بـراي دختـران بـه صـورت     ، و پسر دارد
زمـان صـرف   "نظر از متغيرهاي  همچنين صرف. اند چيزي است كه پسران نمره داده آن
هـاي آموزشـي در    برگـزاري دوره "، "فضـاهاي فرهنگـي و مـذهبي خوابگـاه    "، "شام
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كـه دختـران و    "هـا  امنيت و نگهباني خوابگـاه "و  "ها ارت بر فروشگاهنظ"، "خوابگاه
وضـعيت  "و متغيـر  ، انـد  هـا داشـته   پسران برداشتي يكسان از عملكـرد امـور خوابگـاه   

تر از پسران ها را به ران عملكرد امور خوابگاهكه دخت "دسترسي به اينترنت در خوابگاه
ي نمـره  دار معنـي ختـران بـه صـورت    در ديگر متغيرهاي پـژوهش د ، اند ارزيابي كرده

  . اند ها داده كمتري به عملكرد امور خوابگاه
  
  سن تأثيربررسي  -ث
هـاي سـني مختلـف در     هاي موجود ميان دانشجويان در گـروه  منظور مقايسه تفاوت به

هاي دانشگاه  در رضايت دانشجويان از خدمات خوابگاه مؤثرارزيابي اهميت متغيرهاي 
با توجه بـه نتـايج   . واليس استفاده گرديد دانشگاه از آزمون كرسكالو ارزيابي عملكرد 

هـاي سـني مختلـف در      ي ميـان گـروه  دار معنياين آزمون مشخص گرديد كه تفاوت 
همچنـين دانشـجويان در   . وجـود دارد  "هاي مطالعه تعداد سالن"ارزيابي اهميت متغير 

ضـعيت دسترسـي بـه    و"هاي سني مختلـف عملكـرد دانشـگاه را در متغيرهـاي      گروه
تعـداد  "، "نحوه برخورد نگهبانان و سرپرستان بـا دانشـجويان  "، "اينترنت در خوابگاه

رنگ "، "ها فضاها و امكانات ورزشي و تفريحي در خوابگاه"، "هاي بهداشتي سرويس
. يابي كردنـد ش ـمتفاوت از يكديگر ارز "ها امنيت و نگهباني خوابگاه"و  "ها و نور اتاق

ويتنـي اسـتفاده    تفاوت در اين متغيرها از آزمـون مـن   أنظور شناسايي منشدر ادامه به م
در مقايسه ، سال دارند 25تا  18دانشجوياني كه بين ، نتايج اين آزمون نشان داد. گرديد

تر  عملكرد دانشگاه را در تمامي متغيرهاي مذكور پايين، 33تا  26شان با سن  با همتايان
هاي مطالعه براي اين گروه سني كمتر  اهميت تعداد سالن، علاوه به. ارزيابي كرده است

همچنين اين گروه سـني در مقايسـه   . سال دارند 33تا  26از دانشجوياني است كه بين 
تـري بـه عملكـرد دانشـگاه در      نمره پايين، سال دارند 41تا  34با دانشجوياني كه بين 

هـاي   تعداد سرويس"و  "ننحوه برخورد نگهبانان و سرپرستان با دانشجويا"متغيرهاي 
  . دادند "بهداشتي

  
  مقطع تحصيلي تأثيربررسي  -ج
هاي موجـود ميـان دانشـجويان مقـاطع تحصـيلي مختلـف در        منظور مقايسه تفاوت به

هاي دانشگاه  در رضايت دانشجويان از خدمات خوابگاه مؤثرارزيابي اهميت متغيرهاي 
با توجه بـه نتـايج   . يس استفاده گرديدوال و ارزيابي عملكرد دانشگاه از آزمون كرسكال
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ي ميان قضاوت دانشـجويان از اهميـت   دار معنياين آزمون مشخص گرديد كه تفاوت 
و همچنـين ارزيـابي    "تعويض وسـايل فرسـوده اتـاق   "و  "زمان سرو شام"متغيرهاي 

، "هـاي بهداشـتي   نظافت سـرويس "، "نظافت خوابگاه"عملكرد دانشگاه در متغيرهاي 
، "نحوه برخورد نگهبانان و سرپرسـتان بـا دانشـجويان   "، "وزهاي تعطيلنظافت در ر"
، "هـا  فضاها و امكانات ورزشي و تفريحـي خوابگـاه  "، "هاي بهداشتي تعداد سرويس"
ساعت بازگشت به خوابگاه در نيمسال "، "وضعيت تهويه"، "هاي مطالعه تعداد سالن"

ي دار معنـي تفـاوت   "وابگاهامنيت و نگهباني خ"و  "سيستم سرمايش گرمايش"، "دوم
 أبـه منظـور شناسـايي منش ـ   . ميان دانشجويان با مقاطع تحصيلي مختلـف وجـود دارد  

نتايج اين آزمون نشان داد كه . ويتني استفاده گرديد تفاوت در اين متغيرها از آزمون من
ي به دار معنيدانشجويان مقطع دكترا نسبت به دانشجويان كارشناسي ارشد به صورت 

همچنين دانشجويان مقطع دكتري نسبت . اند متغيرهاي مذكور نمره بالاتري دادهتمامي 
 "تعـويض وسـايل فرسـوده اتـاق    "به دانشجويان مقطع كارشناسي اهميت بيشتري به 

ــي ــگاه را در   م ــرد دانش ــد و عملك ــا   "دهن ــتان ب ــان و سرپرس ــورد نگهبان ــوه برخ نح
مكانات ورزشـي و تفريحـي   فضاها و ا"، "هاي بهداشتي تعداد سرويس"، "دانشجويان

همچنين دانشجويان . كنند بالاتر ارزيابي مي "امنيت و نگهباني خوابگاه" و "ها خوابگاه
نظافـت در  "، "نظافـت خوابگـاه  "عملكرد دانشگاه را در متغيرهـاي  ، مقطع كارشناسي
و  "ساعت بازگشت به خوابگاه در نيمسـال دوم "، "وضعيت تهويه"، "روزهاي تعطيل

ي بـالاتر از دانشـجويان كارشناسـي    دار معنـي به صورت  "ايش گرمايشسيستم سرم"
  . اند ارشد ارزيابي كرده

  
  ) CSI( حاصل از محاسبات شاخص رضايت مشتريهاي  يافته -چ

كل دانشجويان براي ) دانشجويان( شاخص رضايت مشتريان، CSIبا استفاده از فرمول 
 ابگـاه محـل سـكونت دانشـجو    گروه سـني و خو ، و به تفكيك براي دختران و پسران

  . محاسبه گرديد
همـانطور  . دهنـد  مي به ترتيب مقادير شاخص رضايت مشتري را نشان )4(جدول 

 63/48برابر بـا مقـدار    دانشجويانشاخص رضايت براي  گردد ميانگين كه ملاحظه مي
ويتنـي مشـاهده    والـيس و مـن   لهـاي كرسـكا   همچنين در راستاي نتايج آزمـون . است
ايـن عـدم   . ها دارنـد  دختران رضايت كلي كمتري از عملكرد امور خوابگاه د كهشو مي

در مقايسـه بـا   ، اقامت دارنـد  1رضايت در دانشجويان دختري كه در خوابگاه پرديس 
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ها همچنين بيانگر آن اسـت كـه    شاخص. نمود بيشتري دارد، 2شان در پرديس  همتايان
هـا   دانشـگاه در امـور خوابگـاه    سن دانشجو يك متغير مهم در ادراك وي از عملكـرد 

  . است
  

  ) CSI(حاصل از محاسبات شاخص رضايت مشتري هاي  يافته )4(جدول 
 CSIعدد تعداد به تفكيك جنسيت

  97/42 142 دختران
  79/54 152 پسران

 CSIعدد تعداد به تفكيك سن
  53/47 171 25تا18بين
  53/50 83 33تا25بين

  51/52 3336بيشتر از
 CSIعدد تعداد هابه تفكيك خوابگاه آزمودني

  07/55 20 بقا
  27/41 88 1پرديس
  51/45 51 2پرديس
  97/54 133فجر
  08/56 228فجر
  15/50 312فجر
  22/61 416فجر
  83/51 513فجر

 CSIعدد تعداد شاخص كل
  63/48 300 رضايت كلي دانشجويان

  
  اهميت  –تحليل عملكرد  حاصل از تجزيه وهاي  يافته -ح

و با در نظر گرفتن ميـانگين امتيـازات    متغيرهاهاي  محاسبات ميانگين با توجه به نتايج
به عنوان اهميت و عملكـرد   و كمتر 5به عنوان اهميت و عملكرد بالا و امتياز  5بالاي 
، دشـو  طور كه ملاحظه مي همان. اهميت به شكل زير درآمد –ماتريس عملكرد ، پايين

هاي  لذا در قسمت، است 5تمامي متغيرهاي مطرح شده در پرسشنامه بالاتر از  اهميت
  . گيرد قوت و ضعف جزئي هيچ متغيري قرار نمي
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نحـوه برخـورد   ، هـاي بهداشـتي   نظافت سرويس، نظافت خوابگاه مانند متغيرهايي
، فضاي سبز خوابگاه، يهاي بهداشت تعداد سرويس، نگهبانان و سرپرستان با دانشجويان

امنيـت و نگهبـاني خوابگـاه و    ، فضاهاي فرهنگي و مـذهبي خوابگـاه  ، زمان سرو شام
  . گيرند قرار مي "قوت عمده"صورت الكترونيكي در منطقه  انتخاب خوابگاه به

 
  گيري و نتيجه بحث

هـا محسـوب    مهـم مـديريتي در دانشـگاه   هـاي   ها، از حـوزه  مديريت اداره امور خوابگاه
شده آنان در ارتباط مستقيم بـا دانشـجويان غيربـومي قـرار     ارائه  زيرا، خدمات. گردد مي
را نـه  آنهـا   توان با افزايش رضايت دانشجويان ساكن خوابگاه رضايت كلـي  مي. گيرد مي

شان در شهر مقدس مشـهد   تنها از مجموعه دانشگاه كه رضايت آنها را از دوران تحصيل
هـاي   ريـزي  تواند مبنايي بـراي برنامـه   نتايج اين پژوهش مي در همين راستا،. افزايش داد

نتايج حاكي از آن است كه ايجاد كتابخانه در فضاي خوابگـاهي  . اوليه در اين زمينه باشد
در واقـع  . دشـو  لان دانشگاه فردوسي، محسـوب مـي  هاي مهم براي مسئو يكي از فرصت

دانشـگاه در پـرداختن بـه آن     عاملي است كه از نظر دانشجويان اهميت زيـادي دارد امـا  
در نقطه مقابل، انتخاب خوابگاه به صورت الكترونيكي يكي از . ضعيف عمل كرده است

د، چرا كه عاملي بسيار پـر  وب شده و بايد در آينده تقويت شوترين نقاط قوت محس مهم
هـاي دختـران    بر اين، وضعيت دسترسـي بـه اينترنـت در خوابگـاه      علاوه. استاهميت 
است و رضايت وجود دارد اما در خوابگاه پسران رضايت كمتري نسبت به ايـن  مناسب 

عامل وجود دارد، لذا بهبود در وضـعيت دسترسـي بـه اينترنـت در خوابگـاه پسـران از       
  . استها  هاي كاري دانشگاه فردوسي مشهد و امور خوابگاه اولويت

 9 8 7 6 5 4   3   2  1 

9  
8  
7  
6  
5  
4  
3  
2  
1 

ت
اهمي

  

 عملكرد بالا 

 قوت عمده

 ضعف جزيي جزييقوت

 عمدهضعف

 پايين
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شـتري كـه   بـا توجـه بـه حساسـيت بي    ، با توجه به نتايج حاصـل از ايـن پـژوهش   
ها دارند و نظـر   دانشجويان مقاطع بالاتر نسبت به فرسوده بودن وسايل و امكانات اتاق

به اهميت و جايگاه تحصيلات تكميلـي و نيـز ايجـاد انگيـزه در دانشـجويان سـطوح       
هـاي دانشـجويان    ويژه در مـورد اتـاق   د بهشو پيشنهاد مي، تر جهت ادامه تحصيل پايين

عملي در راستاي تعويض وسايل فرسوده با نـو صـورت    اقدامات، تحصيلات تكميلي
  . پذيرد

لازم ، تر از متوسط اسـت  كه شاخص رضايت كلي دانشجويان پايين با توجه به اين
ريزي و كـار   برنامه، است بر روي عوامل استخراج شده اثرگذار بر رضايت دانشجويان

ل افزايش يابد و از يرد تا در آينده رضايت دانشجويان از اين عوامي صورت گمنسجم
پذيرد  ساله انجام مي ماهه و يك 6در فواصل  اي رضايت كه معمولاً طريق بررسي دوره

اعـم از  ها  در اين راستا لازم است به نظافت خوابگاه. دميزان رشد شاخص ارزيابي شو
. دشـو بـيش از پـيش رسـيدگي    ... محوطه و، بهداشتيهاي  سرويس، نظافت آشپزخانه

. در جهت زيباسـازي محوطـه خوابگـاه نيـز اقـداماتي صـورت پـذيرد       ، اين علاوه بر
رسـيدگي شـود تـا محـيط     هـا   و گرمايش اتاق به وضعيت تهويه و سرمايش، همچنين

همچنين فـراهم آوردن امكانـات   . مناسبي براي اقامت و تحصيل دانشجويان فراهم آيد
يت آنها از خدمات تواند در افزايش رضا مي ها و تفريحي در خوابگاه ورزشي، فرهنگي
  . گذار باشداثرها  خوابگاه

كه كمتـرين   2و  1به خوابگاه پرديس ، ها لازم است در بين خوابگاه، علاوه بر اين
 هـاي عمـده   شاخص رضايت را دارند توجه ويژه مبذول گردد و جهت تبديل ضـعف 

  . به نقاط قوت كار شودآنها 
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