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Abstract  Article Info 

Introduction: The key point is that service-oriented education is a kind of 

experiential education that considers "service to community" as its “working method". 

The main purpose of this study was to develop a model for service-oriented university 

within the framework of service provision to the community. 

Methods: This research was conducted using a qualitative approach based on the 

grounded theory method. The sampling was carried out using purposeful (snowball) 

sampling. The participants consisted of 15 higher education experts. Data collection 

was conducted using a semi-structured interviews and document analysis based on 

Strauss and Corbin 's systematic approach (open, axial and selective coding). 

Triangulation and observation of participants and higher education experts were used 

for validation. 

Results: The findings suggested that paradigmatic model dimensions contained causal 

conditions (human resources service provision methods, university culture, 

establishment of service quality guarantee system, quality of services, university 

structure, leadership and management, independent financial resources, demanding 

attitude of beneficiaries), axial phenomena (service-oriented university), contextual 

conditions (adherence to ethical values, infrastructure building, and facility provision, 

and mission of the university, agility, sovereignty of collective trust and collective 

self-efficacy), intervening conditions (public culture, intra and trans-university 

factors), strategies (culture-building, interaction and communication development, 

protection of academic independence and academic freedom, empowerment, 

collaborative management) and outcomes. The university-based service model was 

designed and validated based on above factors. 

Conclusion: According to the importance of the findings, the policy makers of the 

higher education system of the country, if they pay attention and strengthen the 

dimensions of the proposed model, can lead to improve the quality of services and 

meet the needs of society in the development of a service-oriented university. 
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 الگوی ارتقاء دانشگاه خدمت محور از دیدگاه خبرگان دانشگاهی؛ با رویکرد آمیخته
 

 2 ، سید حسین موسوی1خدیجه آذر

 
   مدیریت آموزشی، دانشگاه علوم پزشکی هوشمند، تهران، ایرانگروه  1

 درمان و آموزش پزشکی  ،کارشناس وزارت بهداشت 2
 
 
 

 
 azarkh889@yahoo.comدکترای مدیریت آموزشی، دانشگاه علوم پزشکی هوشمند، تهران، ایران)نویسنده مسئول(: ، آذر جهی خدمسوول:  سندهی*نو

 ده کی چ

گیرد. براین اساس، رویکرد خدمت محوری  در دانشگاه به نوعی آموزش تجربی بوده که »خدمت به جامعه« را روش کار خود در نظر می  :  مقدمه

 هدف اصلی پژوهش حاضر تدوین الگوی ارتقاء دانشگاه خدمت محور باکارکرد خدمت به جامعه بوده است. 

ام شد. جامعه مورد مطالعه در بخش کیفی خبرگان دانشگاهی و در بخش کمی، اساتید  : این پژوهش با روش آمیخته)کیفی و کمی( انجروش ها

و براساس اصل اشباع نظری تعیین شدند و در بخش کمی نمونه  هدفمند  ی با روش  ریگنمونه بودند. در بخش کیفی    1399-1400دانشگاه در سال  
بود. تحلیل داده های کیفی   ساخته  محقق  پرسشنامهو    افتهیساختارمصاحبه نیمه    اهداده ی  آورجمع . ابزار  شدند  انتخاب  ایطبقه  یتصادف  روش  بهها  

ی  عامل  لیتحل  و   معادلات ساختاری  روش  باو براساس کدگذاری انجام شد و داده های کمی    (2008)نیکوربمند استراوس و  بر مبنای رهیافت نظام 
مورد آزمون قرار گرفت. اعتبار سنجی یافته ها از طریق مثلث سازی و بازبینی خبرگان آموزش عالی     SmartPLSو   SPSS   افزار   نرمدر قالب  
 برآورد گردید.  0/ 88کرونباخ  ی آلفا روش با آن ییایپاو  متخصصان نظر با پرسشنامه ییرواتایید و 

ی، فرهنگ دانشگاهی، تضمین کیفیت رسانخدمت ی هاوهیشنیروی انسانی، )شامل یعلنشان داد که ابعاد الگوی پارادایمی شرایط  هاافتهی یافته ها:  

پدیده   و مطالبه گری(،  مالی مستقل  دانشگاه، منابع  و مدیریت  دانشگاه، رهبری  زمینه)   ی محورخدمات، ساختار  ای  دانشگاه خدمت محور(، شرایط 
به   دانشگاه، چابک سازی(،  بسترساز ی اخلاقی،  هاارزش )پایبندی  )مداخله شرایط  ی، رسالت  دانشگاهی(،  گر  برون  و  فرهنگ عمومی، عوامل درون 

یافته    اساس   بر.  دنباشی مخدمت محوری، توسعه تعاملات ، حفظ استقلال دانشگاهی ، توانمندسازی، مدیریت مشارکتی( و پیامدها    فرهنگ راهبردها )
  از برازش مطلوبی برخوردار بوده است. محور خدمت دانشگاه مدل ها، ابعاد 

بنابه اهمیت یافته های حاصل شده، سیاستگذاران نظام آموزش عالی کشور در صورت توجه و تقویت ابعاد مدل پیشنهادی می توانند نتیجه گیری: 

 در مسیر توسعه دانشگاه خدمت محور منجر به  ارتقاء کیفیت خدمات و پاسخگویی به نیاز جامعه شوند. 

 

 آموزش عالی، خدمت به جامعه، رویکرد آمیخته خدمت محوری، نظام   : واژگان کلیدی
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 مقدمه 
و   فناوری  اخیر  تحولات  نقش    ریتأثبا  دانش،  خلق  روند  بر  آن 

نیز   این    خوشدست دانشگاهها  پی  در  گرفت.  قرار  تغییراتی 
تحولات، تقویت رابطه آموزش عالی و جامعه بیش از پیش مورد  

است   گرفته  قرار  به  Osterlinck  .]1[تاکید  خدمت  مفهوم   ،
پیوند   برای  کوشش  متضمن  را  دانشگاه  در  دنیای جامعه  میان 

ی موجود هات یقابلبا جامعه و معرفی    وکارکسبتحقیق و دنیای  
دانشگاه   آموزش  ]2[داندیمدر  و  دانشگاه  کارکردهای  امروزه   .

پیش  سوبه عالی   بیشتر  هرچه  تنوع  دههرودیمی  در  های . 
که وظیفه آن    شدی مگذشته دانشگاه بخشی از چرخه تولید تلقی  

انسانی متخصص   نیروی  دانشگاه،  آموزش  اکنون وظیفه  اما  بود 
دانشگاه   بلکه  نیست،  کارآمد  و  ماهر  انسانی  نیروی  تربیت  تنها 

تولید دانش جدید،   را در  ی و  نگرندهیآمایل است کار ویژه خود 
هنجارهای افزارهانرمتولید   کردن  درونی  و  اجتماعی  تغییر  ی 

همچنین   کند.  جستجو  دانش،  هارسالتمدرن  انتقال  مانند  یی 
و  فرهن توسعه  جریان  هدایت  با  سازآمادهگ،  مواجهه  برای  ی 

این، آموزش  علاوه بر .]3[باشدیمتغییرات اجتماعی از آن جمله 
دانشگاهی ملزم شده تا در مورد آگاهی سازی حقوق شهروندی،  

آنان   دهند.  هاآموزش به  ارائه  را  لازم  باید   چراکهی  دانشگاه 
وابسته است    هابدان   قاًیعمفراهم آورنده خدماتی باشد که جامعه  

را    دشدهیتولتا دانش    اند تلاشدر    هادانشگاه  ،رونیازا.  ]4[ خود 
نیز  اگونه به  و  کنند  ارائه  مشتریان  و  بازار  تقاضاهای  درخور  ی 

ی کارکردی خود را منطبق  هااستدلالدانشگاه ها    رودی مانتظار  
محوری)با   خدمت  به Service-Orientedرویکرد   )

با    نفعانیذ زیرا،  دهند؛  محوری  ریکارگبه ارائه  خدمت  شیوه  ی 
در مقابل نیازهای  علاوه بر درگیری با تغییر و تحولات، توانندیم

نیز پاسخگو   به.  ]5[باشند  محیطی  دیدگاه محققان، خدمت    بنا 
برای همه   را  امکانی  و  است که فرصت  آموزش  نوعی  محوری 

؛  شودیمو باعث ایجاد مشارکت بیشتر    سازدی مفراهم    نفعانیذ
واقع،   جامعه نوعبه در  به  »خدمت  که  بوده  تجربی  آموزش  ی 

Service to community))  را کار«    عنوانبه «  »روش 
ی  هاسازمانخدمت محوری،    . به منظور توسعه]6[خود می داند
به کیفیت محصولات و   هادانشگاه  ازجملهعصر حاضر   ناگزیرند 

و   جذب  را  جدیدی  مشتریان  بتوانند  تا  کنند  توجه  خود  خدمات 
بر دهند.  افزایش  و  تضمین  را  خود  درآمدی  اساس،   منابع  این 

و   رقابتی  مزیت  کلید  آن  استمرار  و  کیفی  خدمات  ارائه  امروزه 
موفقیت  معیا  نیترمهم دانشگاه  هاسازمانر  براین  ]7[هاست  و  ؛ 

کیفی،   خدمت  ارائه  برای  موثر  استراتژیهای  از  یکی  اساس، 
است   محوری  خدمت  رویکرد  افزایش    ]8[داشتن  به  منجر  که 

. بنابه ضرورت  شودیمی برای سازمان نیآفرارزشمزیت رقابتی و 
آموزش عالی، مطالعه حاضر   نظام   محوردانشگاه خدمت  بر  در 

(Service-Oriented University)     .است متمرکز 
به   ایجاد   شدهی طراحی سازمانی  هاتیفعالخدمت محوری  برای 

و استراتژی است    ]11و10و9[دارد  و ارائه خدمات مطلوب اشاره  
و . بهبود کیفیت خدمات  ]12[باشدی م  نفعانیذکه مبتنی بر نیاز  

ساختن  توانا فناوری  هاستمیسیی  مهم،  ریپذسازش ی   ن یتراز 
 ی ستیبا  خدمت محور  دانشگاه  .]11[هدف خدمت محوری است  

 العمر مادام  یریادگی  و  یانتقاد  تفکر   تیظرف  آموختگان،دانش   در
  منتقل   جامعه  به  هاتیظرف  نیا  هاآن   قیطر  از  تا  کند  جادیارا  

هوشمندی،  هاتیقابل  ؛]13[  شود چون  همکاری  یستگیشایی   ،
بهبود فرهنگ به سیستم اطلاعاتو    جمعی،  فراهم    ]14[تسلط 

پاسخگویی،   فناوری،  و  تجهیزات  تفکر  ریپذانعطاف آوردن  و  ی 
 رغمی عل.]15[ی خدمت محوری استهامشخصه  ازجمله  جمعی

اهمیت دانشگاه خدمت محور در ارتقاء کارکردهای نظام آموزش  
صورت   عمیقی  پژوهش  زمینه  این  در  ما  کشور  در  هنوز  عالی، 

بود.   علتنگرفته  محدودیت،    به  پاین  از    نهیشیدر  بخشی  به 
 . گرددی می مرتبط اشاره هاپژوهش

که  یافتند  دست  نتیجه  این  به  تحقیقی  در  همکاران  و  افکانه 
محور، ی  هامقوله خدمت  رهبری  محور،  خدمت  کیفیت 

مدیریت  و  محور  خدمت  یادگیری  محور،  خدمت  جوسازمانی 
صورت   در  ندارد.  قرار  مطلوب  وضعیت  در  مشتریان  با  ارتباط 

ها بایستی در دانشگاه  اهمیت این مؤلفه  استقرار خدمت محوری،
.آذر و همکاران در مطالعه ای  ]16[مورد توجه و تقویت قرار گیرد

  وهیش  ،  ییپاسخگو  ،یانسان  یروین  یها  مولفه  که  دادندنشان  
  انعطاف   ساختار  ،یدانشگاه  استقلال  حفظ  ، یرسان  خدمت  یها
 دانشگاه،   تیریمد  و  یرهبر  ،یدانشگاه  فرهنگ  داشتن  ر،یپذ

  تیفیک  میتنظ  نظام  استقرار  ،ی ازسنجین  و  یساز  استاندارد
  ی ضرور  محور  خدمت  دانشگاه  ارتقاء  در  یفناور  توسعه  خدمات،

در پژوهشی نشان  Kantola   & Kettunen.]17[باشد  یم
که   گرادادند  هزینه،    تواندی م  ییخدمت  کاهش  برای  راهکاری 

در   وب  بر  مبتنی  خدمات  در  ]11[گردد  هادانشگاهبهبود   .
یی را بهترین گزینه برای ارتقاء کیفیت  خدمت گراپژوهشی شیوه  

ای   مطالعهو همکاران در    Zethaml .  ]12[دانستند    ندهایفرآ
که   داشتند  امکانات،  هامؤلفه تاکید  و  ظاهری  ضعیت  ی 

برای پاسخگویی، صداقت و    نانیاطمقابل بودن، تمایل کارکنان 
تواند    اعتماد می  مشتریان  شناخت  و  درک  ک،  خدمات   تیفیبر 

باشد  ریتأث نشان    Fajar  .]18[داشته  تحقیقی  در  همکاران  و 
بر   کهدادند   مبتنی  جدید  اکوسیستم  یک  گرایی  خدمت  ساختار 

و   اساتید  دانشجویان،  بین  پیوند  ایجاد  آن  هدف  و  بوده  خدمت 
که این تحول در آموزش    رودی م  انتظارو    باشدی م  نفعانیذسایر  

از   استفاده  یادگیری  هایفناوربا  نوین  فراگیران  مؤثری  برای  ی 
نتایج مطالعات  ]19[باشد.    داشته به  توجه  بر روی    شدهانجام.با 

نیاز    هادانشگاهمفهوم خدمت محوری و تعهد   به  در پاسخگویی 
ی مشتری  هاارزش باید استراتژی خود را بر    هادانشگاه،  نفعانیذ

امروز   رقابتی  محیط  در  را  خود  وضعیت  تا  کنند  استوار  محوری 
اضر، نظام آموزش عالی ایران  بنابراین، در حال ح؛  ارتقاء بخشند
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کاهش   دانش،  شدن  دموکراتیزه  جمله  از  هایی  چالش  با 
کیفی  هادانشگاهعلمی    تیمشروع و  کمی  ابعاد  نامتوازن  رشد   ،

.  ]20[است  مواجه شده  .و..  هادانشگاهخدمات، کاهش توان مالی  
این    هایدانشگاه،  رونیازا با  مقابله  جهت   ها چالش کشور 
  شیبرافزای رویکرد خدمت محوری علاوه  ریارگکبه با    توانندیم

سمت   به  آن  سازی  کاربردی  با  علمی،  تولیدات  در  خود  سهم 
اهمیت   به  نظر  با  لذا،  کنند.  حرکت  جامعه  نیاز  به  پاسخگویی 

کمبود   و  دانشگاه  هاپژوهشمسئله  توسعه  زمینه  در  داخلی  ی 
خدمت محور، برای نخستین بار در پژوهش حاضر تدوین الگوی 

یل قرار گرفت. دانشگاه خدمت محور با رویکرد آمیخته مورد تحل
دلیل بکارگیری رویکرد آمیخته هم بررسی عمیق مسئله بلحاظ  
آموزش  نظران حوزه  از دیدگاه صاحب  استفاده  با  و کیفی  کمی 

 عالی بوده است. 

 ها روش
هدف پژوهش حاضر طراحی الگویی برای ارتقاء دانشگاه خدمت  

است.   بوده  به    منظوربه ی  شناختروش   نظر  ازمحور  دستیابی 
نگرش   و  تجارب  از  عمیق  روش    کنندگانمشارکتتوصیف  از 

آمیخته   بخش  ]21[شد  استفادهپژوهش  در  پژوهش  جامعه   .
آزاد  دانشگاه  اساتید  بخش کمی  در  و  دانشگاهی    کیفی خبرگان 

بودند. در بخش کیفی شیوه    1399-1400اردبیل در سالتحصیلی  
)ریگنمونه  هدفمند  بوده Purposive samplingی   )
در این پژوهش معیار انتخاب نمونه ها جهت ورود به    .]21[است

تا  و  بوده  عالی  آموزش  حوزه  در  تخصص  براساس  مصاحبه 
با   نهایتا  نظری،  اشباع  مرحله  به  فرد  15رسیدن  بصورت  ی  نفر 

مصاحبه انجام شد. اکثر مصاحبه ها در محل کار مصاحبه شونده  
الی    60ها و چند مورد هم تلفنی صورت گرفت. مصاحبه ها بین  

برای    90 انجامید.  بطول  بر    هادادهی  گردآوردقیقه  علاوه 
نیمه   پیشینه افتهیساختارمصاحبه  و  اسنادی  مطالعه  روش  از   ،

مقالات(   هاکتابمانند  )  پژوهشی از    و  ای  نمونه  شد.  استفاده 
که:   بود  صورت  بدین  شد  مطرح  مصاحبه  جهت  که  سوالاتی 
دانشگاه های  دانشگاه خدمت محور در  توسعه  مهمترین عوامل 
محوری می شود؟   توسعه خدمت  مانع  هایی  مولفه  چه  کدامند؟ 
نظام  در  محور  خدمت  دانشگاه  توسعه  راهکارهای  مهمترین 

  230در بخش کمی، از جامعه آماری  ت؟آموزش عالی کشورچیس
مورگان،   و  کرجسی  جدول  براساس  ها  نمونه  با    145نفر  نفر 

طبقه تصادفی  گیری  نمونه  جمع  روش  برای  شدند.  انتخاب  ای 
های  یافته  ساخته)براساس  محقق  پرسشنامه  از  ها  داده  آوری 
استفاده  لیکرت  ای  درجه  پنج  طیف  با  اسنادی(  و  کیفی  بخش 

  دیاسات  و  نیمتخصص  توسط  ساخته  محقق  رسشنامهپ  ییروا  شد.
عاملی .  گرفت  قرار  دییتا  مورد تحلیل  طریق  از  نیز  سازه  روایی 

و   گرفت  قرار  بررسی  مورد   روش  با  پرسشنامه  ییایپاتاییدی 
تحلیل  88  کرونباخ   یآلفا شد.  محاسبه  بر ها داده/.  کیفی  ی 

سه   طی  بنیاد،  داده  نظریه  رویکرد  مرحله  اساس 

.  ]22[(انجام گرفت3و انتخابی2، محوری  1گذاری بازکد)کدگذاری
پارادایمی الگوی  از  استفاده    Strauss  &,   Corbinبا 

ی، امداخله عوامل  ی ،انهیزمپدیده محوری، شرایط علی، شرایط )
اعتبار راهبردها و پیامدها( مدل دانشگاه خدمت محور طراحی و  

  با  یآور  جمع  از   پس  ی بخش کمیها  داده  ت،ینها  دری شد.  ابی
  و  SPSS  یها  یافزار  نرم  از  استفاده  با  ،ی کیالکترون  پرسشنامه

SmatPls  آزمون  با  t،  لیتحل  و  یساختار  معادلات  
جدول    .شدند  لیتحل(  ید ییتا  و  یاکتشاف)یعامل )در  (  1شماره 

شناختی   جمعیت  ویژگی  از  شده   کنندگانمشارکتبخشی  ذکر 
 است. 

 
5. Open Coding 
6. Axial Coding 

7. Selective Coding  [
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 : اعضای نمونه پژوهش 1جدول 

ف 
ردی

 

کد اختصاصی   شیوه مصاحبه  تخصص  مسئولیت 
 مصاحبه شوندگان 

 (1) حضوری  ی آموزش عالی زیربرنامه علمی موسسه  عضو هیئت 1

 (2) حضوری  اقتصاد آمورش عالی  علمی موسسه  عضو هیئت 2

 (3) حضوری  ی آموزش عالی زیربرنامه ی دانشگاه  علم ئتیهعضو   3

 (4) حضوری  مدیریت آموزش عالی  علمی موسسه  عضو هیئت 4

 (5) حضوری  مدیریت آموزشی  علمی موسسه  عضو هیئت 5

 (6) حضوری  آموزش عالی  علمی پژوهشکده  عضو هیئت 6

 (7) تلفنی  شناسی/آموزش عالی انسان علمی پژوهشکده  عضو هیئت 7

 (8) حضوری  آموزش عالی  علمی دانشگاه عضو هیئت 8

 (9) تلفنی  شناسی/آموزش عالی انسان علمی دانشگاه  عضو هیئت 9

 ( 10) حضوری  آموزش عالی    رئیس دانشگاه 10

 ( 11) حضوری  ریزی آموزش عالی برنامه   رئیس دانشگاه 11

 ( 12) تلفنی  مدیریت آموزشی/ آموزش عالی    رئیس دانشگاه 12

 ( 13) تلفنی  مدیریت آموزشی    علمی دانشگاهعضو هیئت 13

 ( 14) حضوری  مدیریت آموزشی    علمی دانشگاهعضو هیئت 14

 ( 15) حضوری  ریزی آموزشی برنامه    علمی دانشگاهعضو هیئت 15

 

 ی پژوهشیهاافته اعتبار یابی ی 
بار متن   تحلیل، چند  یافتن مدل جدید    هامصاحبهدر طی  برای 

 شده ارائه ی  ارهایمع  بر اساس ی قرار گرفت. همچنین  بازنگر  مورد

سنجی   اعتبار  شرح هاپژوهشبرای  به  لازم  اقدامات  کیفی،  ی 
 ( انجام گرفت.2شماره )جدول 

 های پژوهش های اعتبار سنجی یافته: روش2جدول 

 ی اعتبار سنجی در این پژوهش هاکیتکن معیارها
 پذیری  دیتائ

(Comfirmability) 
 تحقیق، نحوه کدگذاری، استخراج مفاهیم و مقوله و طبقات کدگذاری باز، محوری و انتخابی تشریح مراحل انجام -
 گردید دییتأی هاافتهقرار داده شد تا صحت ی و مشاورفرایند انجام کار در اختیار اساتید راهنما -

 ی ریپذانتقال
 (Transferability) 

 در زمینه آموزش عالی  تخصص بر اساس هانمونه: انتخاب شوندگانمصاحبهشرح مشخصات -

 روایی درونی 
 (Credibility) 

 ی دانشگاه علم ئتیه: مصاحبه با خبرگان آموزش عالی و اعضای  هادادهمنابع -
 پژوهشی  نهیشیپو بررسی اسناد و  افتهیساختاری اطاعات: از روش مصاحبه نیمه آورجمعمثلث سازی روش -

 را بازبینی کردند آمدهدستبهی هامقوله، فرایند تحلیل و کنندگان مشارکتاز  نفر 5:کنندگانمشارکتتطبیق توسط -

 پایایی
 ی( ریپذنانیاطم)

 شد. دییتأمعیار قابلیت اطمینان نیز فرایند انجام مطالعه در اختیار اساتید راهنما و مشاور قرار گرفت و  نیتأمبرای 

 

 ی پژوهش هاافته ی
تحلیل   در    از  حاصل  یها دادهنتایج  که  داد  نشان  ها  مصاحبه 

محوری(،  خدمت  شامل)  محوری  پدیده  محور  خدمت  دانشگاه 
شرایط علی شامل)نیروی انسانی، فرهنگ دانشگاهی، شیوه های 
خدمات،   کیفیت  تضمین  نظام  استقرار  ساختار،  رسانی،  خدمت 
داشتن   و  دانشگاه  مدیریت  دانشگاهی،  استقلال  فناوری،  توسعه 

ی شامل)پایبندی به ارزشهای انه یزمایط  روحیه مطالبه گری(، شر
و   رسالت  سازی،  چابک  امکانات،  تمهد  و  بسترسازی  اخلاقی، 

دانشگاه،(، عمومی ا مداخلهعوامل    ماموریت  شامل)فرهنگ  ی 
دانشگاهی(،   برون  عوامل  و  دانشگاهی  درون  عوامل  حاکم، 
راهبردها )فرهنگ خدمت محوری، مدیریت مشارکتی، استقلال  

مل و توانمندسازی( و پیامدها شامل )ارتقاء دانش،  دانشگاهی، تعا
توسعه فناوری، مشتری مداری، بازار محورشدن و نابودی زیست  
عاملی   تحلیل  ارزیابی  منظور  به  کمی  بخش  در  بودند.   ) بوم 

آورده شده  3مولفه های دانشگاه خدمت محور نتایج آن در جدول
 است. 

 لیل عاملی مولفه های دانشگاه خدمت محور: تح3جدول 
 سطح معناداری  بارعاملی مولفه ها

 000/0 93/0 شرایط علی موثر 
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 001/0 86/0 ویژگی های خدمت محوری 

 000/0 90/0 عوامل زمینه ای 

 002/0 79/0 فرهنگ عمومی حاکم 

 001/0 80/0 عوامل دورن دانشگاهی 

 001/0 83/0 عوامل برون دانشگاهی

 001/0 76/0 فرهنگ خدمت محور 

 000/0 91/0 توسعه تعامل و ارتباطات 

 001/0 83/0 حفظ استقلال دانشگاهی 

 000/0 96/0 توانمندسازی 

 001/0 91/0 مدیریت مشارکتی 

 001/0 84/0 پیامدها

 
 دانشگاه   یها  مولفه  همه  ی عامل  بار  ،(3)جدول  جینتا  براساس
بررسی    تی. درنهااست  معنادار  001/0  سطح  در  محور  خدمت با 

ی حاصل از کدگذاری، بررسی ادبیات پژوهش و مصاحبه هاافتهی
در   شد.  طراحی  محور  خدمت  دانشگاه  الگوی  متخصصین،  با 

 است.  شده اشارهمختصر به این فرایند  طوربه ادامه 
باز، پس از بررسی   دن به  برای رسی  هاجملهدر مرحله کدگذاری 

اولیه کلیه عبارات   بررسی، مفهوم کلیدی مستتر   دقتبه کدهای 

از   هریک  به    هاعبارتدر  توجه  با  اولیه  کدهای  شد.  استخراج 
کدها   سایر  با  ذو    کشفسنخیت  قرار  ترکلانمفهوم    لیدر  ی 

ی مکرر،  هاشیپالاگرفت. این فرایند، بارها تکرار شد تا پس از  
مفا و  مفاهیم  به  اولیه  هریک  کدهای  نیز  اساسهیم  فرایند    بر 

مفاهیم   قالب  در  مفهومی،  مقوله    عنوانبه  ترگستردهتجانس 
آمدند. برحسب    به وجودمقولات    طورنیهمی شدند و  دهسازمان

 شباهت مفهومی در قالب طبقاتی با یکدیگر تلفیق شدند. 
 

 : نتایج کدگذاری باز 4جدول 

قه
طب

 

اختصاصی   کد نمونه مفاهیم ها مقوله

 شوندگانمصاحبه 

ی
ژگ

وی
ور

مح
ت 

دم
 خ

گاه
نش

 دا
ی

ها
 

جامعه؛ پاسخگویی  نیاز  به  زیست   پاسخگویی  توسعه  پذیری،  اعتمادسازی مسئولیت  و   ،بوم،  رفاه  تأمین 
 سلامت جامعه، کسب رضایت مشتریان 

9،7،8،10،3 

ارتباطات،   افزایش تعامل   توسعه  میان کنشگران دانشگاهی،  تعامل  افزایش  با جامعه،  مشارکت و همکاری 
 ... هاسازمان ی بین سازشبکه

7،9،10،6، 

ی در جامعه، توسعه فکر و اندیشه، نوآوری و خلاقیت، بهبود درک جامعه از  نیآفر دانش توسعه دانش و آگاهی 
 ی نوین، افزایش دانش اجتماعی ها ی فناور مسائل، توسعه 

12،13 

توانمندسازی فردی و  
 حرفه ای

هوشمندی،  شناسفهیوظ،  یستگیشاداشتن   کار  ر یپذانطباقی،  توانایی  ،  ا رشتهان یمی،  ی 
مسئله،   در حلشدن    ر یدرگ  ی بین فردی، روحیه کار تیمی،هاتمهار  تیتقوی،  ر یپذانعطاف

 یادگیری فعال و تشویق کنشگران

2،3،1،9،7 

تعالی جویی و انگیزه  
 خدمت 

رسانی،  خدمت  در  پویا  و  نشاط  با  روحیه  داشتن  مطلوب،  خدمات  ارائه  جهت  مداوم  تلاش 
 ارتقاء دانش و آگاهی، داشتن انگیره برای خدمت محوری

9،13 

ل 
وام

ع
ؤثر 

م
 

قاء
ارت

ر 
ب

 
ت  

دم
 خ

گاه
نش

دا ور
مح

 

آموزشی، شیوه های خدمت رسانی های  دوره  تجربیات،    برگزاری  تبادل  جهت  ها  همایش  و  ها  کنفرانس  برگزاری 
 خدمات مشاوره ای

2،3،6 

اعضای   نیرونی انسانی  و  کارکنان  تلاش  متعهد،  انسانی  در  علمئتیهنیروی  دانشجویان،    نیتأمی  نیاز 
 ی و داشتن تعهد به جامعه،ر یپذتیمسئول

6،8،12 

ی  ر یپذجامعهی، تقویت روحیه اخلاقی ها ارزشتوجه به منافع عمومی، اعتقاد به باورها و  فرهنگ دانشگاهی
   علمی دانشجویان، توسعه سرمایه انسانی،

6،2،7،8،9 
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تضمین   نظام  استقرار
 کیفیت 

 8،13،15 ی، توسعه پایدار، جلب رضایت مشتریانریپذرقابتارتقاء کیفیت خدمات،توسعه 

ی در خدمات، تعاملات نوآورانه، توسعه  ساز کپارچهگسترش فناوری اطلاعات و ارتباط، ی یفناور توسعه 
 انی بندانشی فناورانه، مراکز رشد و وکارهاکسب 

1 ،4 ،7 ،11 

ی، رعایت عدالت و برابری، ترجیح دادن منافع شخصی  سالارستهیشای مشارکتی، ریگمیتصم دانشگاه رهبری و مدیریت 
 بر منافع عمومی

10،9،8 

ایجاد نگرش مثبت به خدمت، فضای خدمت رسانی، نوع نگرش به کارکرد دانشگاه ،  نگرش حاکم 
 ی، وحدت رویه و یکپارچه سازینگر ی کل

9،13،15 

 ،9،7 ی، چابک سازی، تمرکززداییر یپذانعطاف رمتمرکزیساختار غ

 9،10،12 وابستگیاقتصاد باز، داشتن منابع متنوع و استقلال مالی و عدم  داشتن منابع مالی

ویژگی مطالبه گری  
 نفعانی ذ

به   مندعلاقه بودن کنشگران دانشگاهی، درگیر شدن در حل مسائل جامعه،   انتقادگر 
 ی مشارکتیهاتیفعال

 9،7،5،15 

ت و 
ظار

ن
 

 
ی 

یاب
زش

ار
 

، استانداردسازی در ارائه خدمات، توجه به کیفیت   جامعه-دولت ازیموردنتعریف خدمات  نیازسنجی و ارزشیابی
 ی مستمر ابیو ارزشی در خدمات، بازاندیشی مداوم بخشتنوعزندگی، تکثر و 

3،5 ،9 

ی  
ها

ش 
ارز

ی 
لاق

اخ
 

 پایبندی به  
 تعهد اخلاقی 

 11،13 ، تربیت نیروی انسانی متعهد، حفظ احترام متقابل  هاارزشنهادینه شدن 

ساز 
تر

بس
ت 

کانا
 ام

ید
مه

و ت
ی 

 

 7،8 یا چندرسانههای جامعه، ارتباطات ی بین نهادها و دیگر ارگان سازشبکه مشارکتی استقرار ساختار

ی  هاارزشاستقرار فرهنگ دانشگاهی، ایجاد فضای امن، داشتن تعهد اخلاقی، احترام به  فرهنگ دانشگاهی
 دیگران، پذیرش چند فرهنگی و میان فرهنگی،  

1،3،78 

 تعالی آموزش و پژوهش

استخدام نیروی   دیجدی هارشته، ایجاد بانشاطی آموزشی ، ایجاد فضای ها برنامهارائه  
 ی مسئله محورهاپژوهشی به محتوای منابع ، انجام بخشتیف یک متعهد، ،

7،9،101،13 

،  نینشهی حاشبرابر امکانات آموزشی، توجه به مناطق آموزشی،  عیتوز عدالت سازمانی، عدالت آموزشی 
 ی عمومیهاآموزشدسترسی به 

7،5،14 

 استقلال دانشگاه
 
 
 

ی  سازیخصوصی از مالکیت حقوقی،  برخوردار  داشتن استقلال ، احترام به قواعد آکادمیک، 
 ی، داشتن فضای باز و آزادی عملریپذرقابتدانشگاه، 

1 ،4 ،3، 

م  
ظا

ر ن
قرا

ست
ا یشا

ته
س

لار 
سا

 

 2،3 ی فقر و نابرابری، رفع تبعیضکنشه یر رعایت عدالت اجتماعی، عدالت و برابری

 13،15 ی در مدیریتسالار ستهیشاباور شایستگی زیردستان،  شایسته محوری

ط  
رای

ش

ی
صاد

اقت
 

 4،6،7 ، وابستگی به دولت  منابعتنوع  نبود نداشتن استقلال مالی دانشگاه ها، وابستگی مالی 

ماد 
عت

ا
ی  

مع
ج

 

 یساز شفافاعتماد و 
 9،1 اعتماد جمعی، خودکارآمدی جمعی تیحاکم اعتماد متقابل و اطمینان،

قاء 
ارت

ت  
یفی

ک
 

 ،2،3   داریپا  توسعه اهتمام به ارتقاء کیفیت، پاسخگویی به تقاضای مشتریان، یبخشتیف یک
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ی
ور

مح
ی 

تر
مش

 

 13،10،8 ی، المللنیببودن به مشتری و بازار، توسعه ارتباطات ملی و   وابسته ی،محور تقاضا وابستگی به مشتری

 3،4،6،7 (کی بر آکادمتفکر ایدئولوژیک  )غلبه یعلمی دولتی بر نظام دئولوژیو ای اسیساختار س ایدئولوژی زدگی

 5،2 بازار کار  ازیموردنی ها مهارتبیکار، نداشتن  لان یالتحصفارغافزایش  یی گرامدرک 

ت 
یری

مد
ره 

یط
س

ی
ولت

د
 

ضعف استقلال دانشگاهی 
 ی علمی و آزاد

انتخاب مدیران دانشگاه توسط دولت و نیروهای سیاسی، عدم آزادی علمی برای نقد و  
 ی بروکراس شیافزا دولت، به دانشگاه یمال یوابستگ  ی،سالارستهیشابررسی مسائل،  عدم 

10،11،12 

گ  
هن

فر

ی 
اه

شگ
دان

 

 دانشگاهیضعف فرهنگ 

ی فرهنگی،  هاارزش نبودن ی در مسائل فرهنگی، باورپذیر ردانشگاهیغی ها ارکان دخالت 
 ی اخلاقی،هاارزشکاهش 

2،3،5 

گ  
هن

فر

ی 
وم

عم
 

 رفتارهای چندگانه 

طلبانه در میان عموم جامعه، رواج فساد و  کاهش اعتماد و اطمینان جمعی، رفتارهای فرصت
 ی اجتماعی در جامعه ها بیآس

 5؛2،3

 و  
ت

رک
شا

م

ی 
کار

هم
 

 6،7،1 ی المللنیب از دانشگاه، توسعه روابط جامعه ی بانی پشت دولت و جامعه،-تعامل بین دانشگاه افزایش تعامل و ارتباطات

ی 
صد

ش ت
اه

ک

ت 
دول

 

 3،2،1 ، هاانشگاهفراهم کردن فضای باز در محیط دانشگاه، داشتن اختیار و آزادی عمل درد استقلال دانشگاهی 

 5،6 ، توسعه کارآفرینیانی بندانشی  های وکارکسباستقلال مالی، توسعه  اقتصاد باز 

ی
ساز

ند
انم

تو
 

 ی توانمندسازی  هامهارت 

، توسعه سرمایه انسانی،   ارتقاء دانشکردن دانشگاهیان به حل مسائل،، درگیر آموزشارائه  
 یادگیری فعال، افزایش تحرک و پویایی اجتماعی 

10،11،9 
 
 

ور 
فنا

ی
 

 ی نوین فناور توسعه 

و از   ها نهی هز ی، گسترش ارتباطات ، انتقال سریع اطلاعات و کاهش نوآور افزایش خلاقیت و 
 بومستیزمنفی آن ناپایداری جهان امروزی و نابودی  راتیتأث 

8،7،1 

ن  
شد

ی 
زار

با

گاه 
نش

دا
 

 مشتری محوری

تجاری شدن دانشگاه، وابسته بودن به مشتری و بازار محوری، به خطر افتادن استقلال 
 یر یپذرقابتاز اهداف اصلی، افزایش  دور شدن دانشگاهی،

9،2،3،5 

 

محوری به    کدگذاری  فرعی  مقولات  کردن  مرتبط  فرایند 

از    تریاصلمقولات   باز  کدگذاری  همانند  مقایسه  »  قیطرو 
تلاش   کردن«  »پرسش  و  مقولات    شدکردن«  اساس  تا  بر 

 .  ]21[شوند الگوی پارادایمی« ایجاد و کشف »

در این مرحله    ی(:پردازهی نظر مرحله  )  یانتخابکدگذاری  

ارائه  ه ینظراز کدگذاری   از تحقیق  برآمده  . لذا، نظریه  شودی می 
محور   خدمت  دانشگاه  از  شده   یمیپارادا  مدل  براساس حاصل 

  طیشرا  ،یمحور  ی  دهیپد  ،یعل  طیشرا)  نیکورب  و  استراوس
ی  م  ارائه   لیذ  شرح به  ،(امدهایپ  و   راهبردها  گر،  مداخله  ،یا  نهیزم

  :گردد

  شرایط علی مربوط به پدیده دانشگاه خدمت محور:-

متعهد،   انسانی  فرهنگ  رسانخدمتی  هاوه یشنیروی  ی، 
تضمین استانداردسازدانشگاهی،   نظام  استقرار  نیازسنجی،  و  ی 

توسعه   خدمات،  مدیریفناورکیفیت  و  رهبری  دانشگاه،  ی،  ت 
و   پاسخگویی  دانشگاه،  در  حاکم  ایجاد سازشفاف نگرش  ی، 

مطالبه  ویژگی  داشتن  مستقل،  مالی  منابع  غیرمتمرکز،  ساختار 

دانشگاه "آورنده پدیده    به وجودعوامل    ازجمله  نفعانیذگری در  

بنا  شده است.    دیتأکدر نظام آموزش عالی ایران    "خدمت محور
نیروهای انسانی باید خود را متعهد و    شوندگانمصاحبهدیدگاه    به

نیاز مشتریان    7م)بدانند  نفعان یذ  گر یو دمسئول پاسخگویی به 
انسانی  2م  و نیروی  امروزه   ن یترمهم  محوردانش و    تیفیباک(. 

سازمان  مزیت   دسترقابتی  اقتصاد  ابیدر  به  است.    محوردانشی 
باید دارای اخلاق  ]23[ ی، احرفه. فرهنگ دانشگاهی حاکم نیز 

فضای   یادگیری،  پاداش    بخشنانیاطمفرهنگ  سیستم  و  و 
نیاز    نیتأم، کارکنان باید اولویت کاری خود را  ]24[ی باشد  ابیارز

به   تعاملات  در  و  بدانند  پایبند هاارزش دانشجویان  اخلاقی  ی 
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  مورد . لذا جهت ارتقاء خدمت محوری تعریف خدمات  ]3[باشند  
مستمر    ازین ارزشیابی  و  مداوم  بازاندیشی  انتقادگری،  جامعه، 

 ضروری است. 

 ن یدر ا:  پدیده محوری  عنوانبهدانشگاه خدمت محور،  

ی خدمت محوری  هایژگیوآموزش عالی    نظرانصاحبپژوهش  
، داشتن تعهد،  تعالی جویی و انگیزه  جامعه  ازینرا پاسخگویی به  

و  ریپذمشارکتخدمت،   تواضع  ای،  حرفه  و  فردی  توانمندی  ی، 
با مشتریان،   رفتار  و  ی،شناسفه یوظفروتنی در  بیان  .هوشمندی   .

 .  ]5مو  3م ،2م[نمودند 

محور:ریکارگبهراهبردهای   خدمت  دانشگاه  جهت    ی 

راهبرد  تحقق   پنج  محور  خدمت  است.    شنهادشدهیپدانشگاه 

محوری  فرهنگتوسعه  "اول  راهبرد   عملیاتی   "خدمت  است. 
فرهنگ   بخشی  آگاهی  و  آموزش  طریق  از  راهبرد  این  کردن 

میسر   محوری  دوم  ]13مو    12م[  گرددیمخدمت  راهبرد   . " 

ارتباطات و  از    "تعامل  یکی  تعاملات  هاراهاست.  توسعه  ی 
دانشگاه بین  تعامل  این    -دانشگاه،  که  است  جامعه  و  دولت 

پشتی  اعتمادسازنیازمند   )ی  بانیو  دانشگاه-دولتجامعه  از   ملت( 
که   و    تواند ی ماست  ملی  روابط  توسعه  نیز  المللنیبدر    مؤثر ی 

سوم  ]4م[باشد راهبرد  آزادی ".  و  دانشگاهی  استقلال  حفظ 

کش  "علمی دست  با  که  و است  دانشگاهی  نهاد  از  دولت  یدن 

باز میسر می گرد  " توانمندسازی"چهارم  . راهبرد  دایجاد فضای 
راهبرد این  شدن  اجرایی  طریق    است.  به    یهاآموزشاز  عملی 

درگدانشجویان   آنان    ریو  حلکردن  جامعه    در    تواندیممسائل 

راهبرد  ]9م[شود  عملی   مدیریت  "پنجم  .    " مشارکتی  توسعه 
مهم   این  حاکمیت    تواندیمنیز  است.  جمعاز طریق  در تفکر  ی 

 . ]6م[ی مشارکتی محقق گرددریگمیتصممیان دانشگاهیان و 

خدمت  انه یزم شرایط   دانشگاه  پدیده  به  مربوط  ی 

دانشگاه محور پدیده  به  مربوط  راهبردهای  توسعه  و  اتخاذ   :

ی در دانشگاه دارد شامل انهیزمخدمت محور بستگی به عوامل  
ی و امکانات فناوری کارکنان،  دهسازمانفراهم کردن تجهیزات،  

ی سازمان هستند. در این شرایط  هایی دارااست که همگی جزء  
بود   خواهد  خود  مشتریان  مسئول  بسترهای ]26و25[سازمان   .

خدمت  دانشگاه  توسعه  راهبردهای  کردن  عملیاتی  جهت  لازم 
»استقرار ساختار   قیاز طرمحور از دیدگاه متخصصین می تواند  

آزادسازی   و  سازی  چابک  حفظ  ]2م[  هاتیظرفمشارکتی،   ،
به   پایبندی  و  دانشگاهی  تحقق  هاارزشاستقلال  اخلاقی  ی 

 «.  ]5م ،4م[ابدی

  در  یمحور  خدمت   وهیش  ارتقاءکنندگان  بنابه اظهارات مشارکت  
ی  م  که   باشدی  م  لازم  امکانات  و  یبسترساز  مستلزم  دانشگاهها

با    از  تواند امکانات  تمهید  و  بخشتنوعطریق  مالی  منابع  به  ی 
؛ ]5م[  گرددی اجرایی و مدیریتی میسر  هات یظرفاستفاده از کل  

آزادسازی   و  سازمانی  سازی  ساختار   هاتیظرفچابک  طریق  از 
و  ی  اعتمادساز؛  ]6م[وکاستن از نظام سلسله مراتبی    ریپذانعطاف 

و ایجاد    هاارزشی  سازنهینهادی اخلاقی، با  هاارزش ی به  بندیپا
 «. ]4م[نشست   ثمر خواهدفرهنگ اعتماد جمعی به 

مداخله خدمت  ارتقاء  بر    مؤثرگر  شرایط  دانشگاه 

عوامل  محور شرایط  این  را    کنندهلیتسه :  بازدارنده        بر   درو 

که  یم اتخاذگیرند  خدمت ریکارگبهراهبردهای    بر  دانشگاه  ی 
: مانند کاهش اعتماد  حاکممحور دخیل هستند. فرهنگ اجتماعی 

درون   عوامل  مداخله  دانشگاهی؛  فرهنگ  ضعف  و  جمعی 
دانشگا مدیریت  مانند  ؛    دیاساته،  دانشگاهی:  و...  کارکنان،  و 

سیاسی   ساختار  مانند  دانشگاهی:  برون  سیطره  حاکم  عوامل  و 
و  هابحران؛  ]10مو  3،م1م[یدولتمدیریت   اجتماعی  سیاسی،  ی 

شفافیت  و  اعتماد  فقدان  و  دانشگاهی  فرهنگ  اقتصادی، ضعف 
تحقق   عدم  در  موثر  عوامل  دیگر  از  را  جامعه  و  دانشگاه  بین 

 .  ]9م[ نندخدمت محوری می دا

محور: خدمت  دانشگاه  ارتقاء    ازجمله   پیامدهای 

خدمت   دانشگاه  توسعه  راهبردهای  مثبت  محور  پیامدهای 

کیفیت" موجب    "ارتقاء  که  خدمات،  بخشتیفیکاست  در  ی 

گسترشی  نیآفرارزش ی،  اعتمادساز شد؛    و  خواهد  تعاملات 

دانش"راهبرد وکه    " تولید  در    ژهیکار  است  دانشگاه  اصلی 

و  سازآگاه دانشگاه  منزلت  ارتقاء  اجتماعی،   دانش  توسعه  و  ی 

جامعه   پایدار  پیامد  ]م5[دارد  ریتأثتوسعه  توسعه    "آن    گرید. 

ازجمله    "فناوری و    رات یتأثاست.  توسعه خلاقیت  ی،  نوآورآن 

ی فناورانه ، انتقال سریع  وکارهاکسب افزایش ارتباطات ، توسعه  
  رات یتأثاما در مقابل،  ؛  شودمیسر می  هانه یهز  کاهش   واطلاعات  

و   جهان  ناپایداری  باعث  آن  . ]4م[گردد  یم  بومستیزمخرب 

علاوه بر پاسخگویی به    "مشتری محوری  "راهبرد  همچنین  

درافزایش  نفعانیذنیاز   خصوصی  ریپذرقابت ،    ریتأثی  سازی و 
مقابل   در  دارد  و    تواند ی ممثبت  مشتری  به  شدن  وابسته  باعث 

افتادن  خطر  به  موجب  این  که  بشود  دانشگاه  شدن  محور  بازار 
 . ]15م[گردد ی ماز اهداف اصلی  دور شدناستقلال دانشگاهی و 

مدل  دانشگاهی  خبرگان  دیدگاه  از  حاصل  نتایج  به  توجه  با 
محور    تواندیمپیشنهادی   خدمت  دانشگاه  توسعه  نظام در   در 

 (. 1گردد )شکل و عملی  مؤثرران آموزش عالی ای
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 آمیخته الگوی ارتقاء دانشگاه خدمت محور از دیدگاه خبرگان دانشگاهی؛ با رویکرد 
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 : مدل دانشگاه خدمت محور برای نظام آموزش عالی ایران با رویکرد آمیخته 1شکل 

 

 )اعتبارسنجی مدل(مدل برازش یبررس
  ، PLS Smartبررسی برازش مدل با استفاده از  نرم افزار    رد

  ق یطر  از  یریگ  اندازه  مدل  اول  مرحله  در.  دش  آزمون  مدل  دو
 مرحله   نیدوم  در  سپس  شود،  یم  یبررس  ییایپا  و  ییروا  لیتحل

مورد    مدل  برازش  یها  شاخص  نییتع  له یبوس  یساختار  مدل
 قرار گرفت.   آزمون

 

 مدل اندازه گیری

 (یریگ اندازه مدل)یرونیب مدل آزمون-1
. باشد  یم  معنادار  رهایمتغ  یعامل   بار  ،(3)  شماره  جدول  به  توجه  با

 رهایمتغ  همه  یبرا  کرونباخ  یآلفا  مقدار  مدل  آزمون  از  پس
 قبول   قابل  ییایپا  ریمقاد  بودن  بالا  علت  به.  است  شده  7/0یبالا

 . ( 6جدول) باشد یم

 
( کرونباخ ی آلفا و شده استخراج  انسیوار متوسط   مرکب، ییایپا) یرونیب  مدل ج ینتا: 6جدول 

 
 و   همگرا  ییروا  یعنی  ییروا  نوع  دو  سازه  ییروا  یبررس  یبرا
 یی روا  صورت  در  مدل.  ردی گ  یم  قرار  یبررس  مورد  واگرا  ییروا

 ریمقاد  از  یاصل  قطر  در  مندرج  اعداد   که   دارد  یقبول  قابل  یواگرا

 توان  یم(  7)جدول  جینتا  با  توجه  با(.  17)باشد  شتریب  خود  نیریز
 . دارد را لازم برازش  مدل گفت

 

 محور خدمت دانشگاه مدل یواگرا  ییروا به مربوط جینتا: 7جدول

 
 (یساختار مدل) یدرون مدل آزمون -2
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 در  وابسته  یرهایمتغ  یبرا  پژوهش  نیا  در   Q2و   R2مقدار
 مدل  یقو ینیب شیپ نشانگر که است شده گزارش ریز( 8)جدول

 .باشد یم حاضر پژوهش در یشنهادیپ

  Q2)و  R2مقدار) یساختار مدل آزمون ج ینتا: 8جدول 

 
 

 بحث 
در    نیترمهم تغییرات  شتابان  سرعت  معاصر  جهان  ویژگی 

برای  هاعرصه وضعیت  این  پیامدهای  است.  جامعه  مختلف  ی 
ی تهدید  هاشکل ی مختلف به  هاسازمان جوامع بخصوص برای  

یی موفق خواهند  هاسازمان. بدون شک شودی مو فرصت متجلی  
خدمات   بتوانند  که  باشند  شد  داشته  تهداثربخشی  به    دهایو  را 

باید  هافرصت سازمانهایی  چنین  البته  کنند.  تبدیل  جدید  ی 
خدماتش با نیاز جامعه متناسب باشد. بر این اساس،  در پژوهش  

امر مهم، با طراحی الگوی دانشگاه    حاضر جهت دستیابی به این
شده است.   دیتأکخدمت محور بر محور پاسخگویی به نیاز جامعه  

نشان داد که خدمت محور  شده حاصلی هاافتهبررسی ادبیات و ی
شدن دانشگاه، مجموعه ای از نتایج مثبتی را برای نظام آموزش  

که   دارد  دنبال  به  ایران  ار  ریتأث  تواندیمعالی  در  تقاء  مطلوبی 
از   باشد.  داشته  دانشگاهی  دانشگاه   که  یآنجائخدمات  زمینه  در 

پژوهش  محور  خدمت   کشور،  بافتار  صورت  مندنظام متناسب  ی 
به پژوهش حاضر    خلأنگرفته است، وجود این   اهمیت پرداختن 

نشان   ترکیبی،  دهدی مرا  روش  مبنای  بر  پژوهش  این  در  لذا   .
محور خدمت  دانشگاه  ارتقاء  برای  بررسی    الگویی  از  شد.  ارائه 

پژوهش  هاافتهی شامل  نتیجه گرفت که شرایط علی    توانیمی 
تضمین ) نظام  استقرار  دانشگاهی،  فرهنگ  انسانی،   نیروی 

استقلال   مدیریت،  و  رهبری  دانشگاه،  ساختار  خدمات،  کیفیت 
که    دانشگاه خدمت محور )  یمحوردانشگاهی و فناوری(، پدیده  

ی، تعهد، مشارکت پذیری، تواضع ی آن نظیر پاسخگویهایژگیو
ای  شرایط زمینه (، ، شایستگی فردی و حرفه ای، تعالی جویی و...

به   اخلاقی،  هاارزش )پایبندی  امکانات،  بسترسازی  تمهید  و  ی 
سازی، حاکمیت اعتماد جمعی  چابکدانشگاه،  تیمأموررسالت و 

فرهنگ عمومی حاکم، عوامل  گر )مداخلهو خودکارمدی(، عوامل  
دانشگاهی(،  درو برون  و  دانشگاهی  ارتفاء  )  رینظ  راهبردهان 

محوری،  فرهنگ ارتباطات،  خدمت  و  استقلال    حفظ  تعامل 

وتوانمندساز  دانشگاهی، مشارکتی(  ی  پ  مدیریت  شامل   امدهایو 
کیفیت،) محوری، مشتر   ی،فناور  توسعه   دانش،  توسعه  ارتقاء  ی 

.  باشدی مبازارمحورشدن دانشگاه، ناپایداری و نابودی زیست بوم(  
از  های ژگیو  به لحاظنتایج حاضر   ی خدمت محوری در دانشگاه 

همسویی    ]5[  ، حمزا]17[همکاران  جهاتی با مطالعات باقری و  
ی با  خدمات  کیفیت  ارتقاء  در  و  هاافتهدارد  میرسیی  آندرسکو  ی 

و    ]11[ کتونن  ،  ]27[  پیسند،  ]14[  ریکوپ  ،]12[  کنتولاو 
ی  فجار  هاپژوهشبا    هاافتهو در دیگر ی  ]16[همکاران  افکانه و  

مطابقت دارد. همچنین،   ]17[، آذر و همکاران]19[همکاران  و  
تایید   را  کیفی  بخش  های  یافته  کمی،  بخش  از  حاصل  نتایج 
نمود و شاخص های مدل از برازش لازم برخودار بودند. بر این  

به س،  اسا کنندگان    بنا  مشارکت  پژوهش عقیده  حاضر،    در 
مطلوبی  دانشگاه وضعیت  محوری  خدمت  لحاظ  به  کشور  های 

نیاز   به  پاسخگویی  جهت  لازم  توانایی  و  را    نفعانیذنداشته 
عدم ؛  ندارند خدمات،  کمی  و  کیفی  ابعاد  در  ناموزون  رشد  زیرا 

به   نداشتن  جامعه  ازینتوجه  تحولات ریپذانعطاف،  قبال  در  ی 
اصلی  دلایل  از  دانشگاه  علمی  مشروعیت  کاهش  و  محیطی 

که در   ادشدهی اخیر یهاسالی در دانشگاه در  رسانخدماتضعف  
باعث   واقعیت  این  به    دنیرس  دری کشور  ماندگعقب حال حاضر 

.  ].و.   4،6،7م[است  شده  جامعه  توسعه پایدار در سطوح مختلف  
آموزش عالی    گذاراناست یس  توجه   موردباید    آنچه بنابه یافته ها،  

هست   این  بگیرد  قرار  محوری    کهکشور  خدمت  توسعه  برای 
متناسب با شرایط و اقتضائات محیطی باید آمادگی لازم در میان  

 یی راهکارها  لذا،  فراهم گردد؛  نیروی انسانی و مدیران دانشگاهی
 :گردد یم شنهادیپ جهت دستیابی بدین هدف

توسعه خدمت محوری مستلزم پاسخگویی به نیازهای دی  -
 نفعان می باشد؛ 

منظور   - به  کنشگران  برای  مدون  آموزشی  برنامه  تدوین 
 آگاهی بخشی و ترویج فرهنگ خدمت محوری ؛ 
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رف  - آموزش  تقویت  طریق  از  دانشگاهی  فرهنگ  تار  حفظ 
  ؛هاارزش شهروندی، احترام به عقاید و 

دانشگاهیارتقای   - و   استقلال  دولتی  مداخلات  کاهش  با 
 ی سیاسی؛  هاگروه

خدمات - کیفیت  تضمین  نظام  مشتری   استقرار  طریق  از 
 محوری و رقابت پذیری،  

طریق    - از  دانشگاه  تعاملات  بین  اعتمادسازتوسعه  ی 
 دانشگاه   پذیری  مشارکتدولت و جامعه و افزایش  -دانشگاه

   ی و تصمیم گیری های کلان؛مل یها طرح در

با فراهم نمودن   جدیدی  ها یاز ظرفیت فناوری  مندبهره -
 زیر ساختهای لازم ؛ 

 

 نتیجه گیری
توسعه دانشگاه خدمت محور با محوریت پاسخگویی    قت یدر حق 

دانشگاه میان  سازنده  تعامل  ایجاد  راستای  در  جامعه  نیاز  -به 
بهبود   کارا،  و  مولد  شهروندان  تربیت  به  منجر  جامعه  و  دولت 

طریق  هافرصت از  دانشجویان  برای  شغلی  ی  توانمندسازی 
اجتما دانش  افزایش  کار،  بازار  به  ورود  جهت  آنان  عی،  هدفمند 

خدمات  ریپذرقابت توسعه   ارائه  برای  سالم  تقویت  تیفیباکی   ،
روحیه مسئله محوری و ارائه محتوای آموزشی مطلوب به مردم  

بهتر   پژوهش    ستنیزجهت  نتایج  بررسی  از  گردد.    توانی ممی 

ی حاکم در هابر ارزش مبتنی    شدهیطراحنتیجه گرفت که مدل  
کاربست دانشگاه و  توسعه  اساس،  این  بر  است.  کشور  های 

و   کنندهلیتسه دانشگاه خدمت محور در ایران با توجه به عوامل  
ی خدمت محوری مطابق نظر  ریکارگبه ی  هاوه یشبازدارنده آن و  

نتایج آن   اعتباریابی شد که  متخصصین آموزش عالی طراحی و 
ارتق  ریتأث  تواندیم در  و  بسزایی  عالی  آموزش  مراکز  خدمات  اء 

 توسعه پایدار جامعه داشته باشد. 
 

 ملاحظات اخلاقی 
این مقاله حاصل یافته های رساله دوره دکترای مدیریت   

آموزشی با کد پایان نامه  
 15/12/97، مصوب 94816206842411397162277367

 دانشگاه آزاد اسلامی است. 

 تشکر و قدردانی
زش عالی کشور و اساتید دانشگاه  از همکاری صاحب نظران آمو

یاری   را  ما  پژوهش  این  در  مشارکت  بواسطه  که  اردبیل  آزاد 
 نمودند، صمیمانه قدردانی می گردد. 
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