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ها و موسسات  ارائه مدلي مناسب براي خدمت محوري در دانشگاه

 آموزش عالي

 4و نادر قورچيان 3، حسن پاشا شريفي2، پريوش جعفري* 1صغري افکانه
 04/03/96 پذیرش: تاریخ     127-152صص     20/06/95دریافت: تاریخ

 چکيده
ش ز آموزدانشگاه ها و مراک هدف اصلی این پژوهش، شناسایی و تعیین مولفه های خدمت محوری در

ست  . وده ابعالی  به منظور ارائه یک مدل مفهومی مناسب برای خدمت محوری  و توسعه مبانی نظری آن 

ژوهش پامعه این پژوهش، ازنوع پژوهش های کاربردی و روش به کار گرفته شده در آن پیمایشی بوده ؛ ج

ان ه  از میوده کشگاه های آزاد اسلامی  شهر تهران بشامل دانشجویان دوره دکتری و اعضای هیات علمی دان

ز طریق اونه ها نفر از طریق  فرمول حجم نمونه  منطبق با متغیرهای  کمی محاسبه گردید و نم 500آن ها 

خته حقق ساطبقه ای  انتخاب شدند .ابزار این پژوهش، پرسشنامه م–روش نمونه گیری تصادفی خوشه ای 

 حلیل عاملتده و روش تحلیل داده ها با استفاده تکنیک معادلات ساختاری و گویه بو 74ای مشتمل بر 

 نی کیفیتهش یعانجام شد .نتایج و یافته های این پژوهش نشان داد که مقوله ها و ابعاد اساسی این پژو

ن شتریاخدمت محور، رهبری خدمت محور ، جو سازمانی خدمت محور ، یادگیری خدمت محور و مدیریت م

 4.6ری این بود )( قرار ندارد و دیدگاه جامعه آما3از میانگین  2.48حور در وضعیت مطلوبی )نمره خدمت م

اشاره می  ( که برای استقرار خدمت محوری و رسیدن به شرایط مطلوب ،مقوله های  مورد3از میانگین 

 .نددمت محوری دانشگاه ها موثر باشتوانند به عنوان یک مدل مفهومی در ترسیم ارتقای خ

 

ت مدیریری خدمت، جو خدمت : خدمت محوری، رهبری خدمت، کیفیت خدمت، یادگی هاکليد واژه

 مشتریان.
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 مقدمه
با ظهور عصر اطلاعات وزندگی مبتنی بر دانش، رابطه یک سویه دانشگاه با دنیای بیرونی جای 

و دانشگاه  "بر دانش بنگاه مبتنی  "،  "دولت مبتنی بر دانش  "خود را به الگویی از تعامل مثلثی 

. بر بستر این تغییر و تحولات بیش از پیش، به (Gibbons, 1997) داده است "به مثابه بنگاه دانش 

دانشگاه نه تنها جزیره منفصلی از جامعه، بلکه در ارتباط تنگاتنگ با جامعه نگریسته می شود، 

فضای عمومی "به  "اجماع علمی  "دانشگاه ها در حال تجربه یک جابه جایی از درون به بیرون ، از 

)حتی آزاد از هر ارزش ( به  "تحقیق محض"و از  "پاسخگویی"به  "زندگی در خود  "، از  "

هستند. دانشگاه ها خود را ناگزیر می  "تحقیق درگیر با واقعیت های عینی سیاست ،جامعه و بازار"

د و دانشگاهیان احساس می کنند که بینند که با سایر بازیگران دنیای رقابتی مذاکره و لابی کنن

. (Braun, D; Merrien, F X;, 1988)لازم است تا از چهارچوب خود ساخته دانشگاهی بیرون بیایند 

تقاضا بازی کنند؛ مشتری گرایی و  -دانشگاه ها درتکاپو هستند که برای بقاء بر اساس قواعد عرضه 

به گونه ای در خور تقاضاهای بازار، مشتریان  سفارش گرایی پیشه کنند و دانش تولید شده خود را،

و جامعه بسته بندی کنند و امروزه از دانشگاه ها انتظار می رود استدلال کارکردی خود را منطبق با 

؛ اما دانشگاه ها همچنان (Etzkowits, 2001) خدمت محوری به مشتریان و ذی نفعان ارائه دهند

را حفظ خواهند کرد، فلسفه وجودی دانشگاه ها و اجتماع  آرمان های متعالی تری نیز دارند که آن

 ,;Becher, T; Trowler, P R) علمی با اندیشیدن،اکتشاف و جستجوی حقیقت گره خورده است

دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی چرخه فعالیت های عملکردی خود را بر مبنای کیفیت  (2001

ا منابع داخلی و هم نگاه بیرون دانشگاه یا منابع خارجی استوار کرده اند تا هم نگاه درون دانشگاه ی

را به خود معطوف کنند، کیفیت دانشگاه به کیفیت همه عناصر و کنش های دانشگاه مرتبط است. 

دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی با تاکید بر تقاضاهای موجود و تغییر و تحولات ساختاری، خود 

انشگاهی آماده می کنند تا هم جامعه و هم مشتریان دانشگاه را برای هویت بخشی پداگوژی های د

اجتماعی بدانند؛ پداگوژی  –روند تحصیلی و آموزشی خود را بر پایه اصول و معرف های علمی 

هایی که انگیزه و شوق تحصیل دانشجویان را رقم می زنند، فرهنگ سازمانی دانشگاه را پایدار و 

.مدل (Dopont, P; Ossandon, M;, 1994)ا محکم می کند سامان می بخشند و نهاد دانشگاه ر

خدمت محوری در دانشگاه ها ضمن این که پنج مقوله رهبری خدمت، کیفیت خدمت ،یادگیری 

خدمت، جوسازمانی مبتنی بر خدمت و مدیریت ارتباط با مشتریان را واکاوی می کند به قابلیت 

ه خدمت محوری نقش ایفاء می کنند، می های دانش آموختگان وکارکنان دانشگاه که در چرخ

پردازد؛ ازدانشگاه به عنوان ایجاد کننده ظرفیت تفکر برای دانش آموختگان که به خدمت محوری 

؛ بسیاری از پژوهشگران به یادگیری مهارت، (Cooper, 2007) کمک می کنند، نام می برند

و ارزش آفرینی در جامعه اشاره  سازگاری و انطباق پذیری در موضوع خدمت محوری، و عامل تغییر
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کرده، چابکی در سازمان، کارکنان، قابلیت فناورانه آن ها، به روز بودن،آگاهی،آشنا با شرایط غیر 

تکراری و استثنایی، توانایی بهره گیری از فناوری، کسب دانش جدید، یادگیری سریع، آموزش و 

 ;Baghery, A) ها می دانند مشارکت پذیری را از مشخصات خدمت محور شدن دردانشگاه 

Abbaspour, A; Aghazadeh, A;, 2012)   ؛ قابلیت مشارکت، تیم سازی، پروژه محور بودن، وظیفه

؛  (Forsythe, 2005) مداری و همراه و سازگار شدن را می توان از نشانه های خدمت ارزیابی نمود

،ایده های جدید، نوآوری و هوشمندی و نگرش مثبت، خود یادگیری و خود سازمانی، حل مساله

مسوولیت و تعهد؛ دانش کار تیمی ،مذاکره ،فن محور بودن ،توانمندی ،چند وظیفه ای ،چند زبانی 

،داشتن تیم خودگردان ،پاسخگو ،سازگار با تغییرات ،انطباق پذیری با محیط های جدید ،توسعه 

 ,Plonka) محسوب می کنند مهارت و توانایی دسترسی به اطلاعات را از معرف های خدمت محوری

قابلیت هایی چون هوشمندی ،شایستگی ها،همکاری جمعی ،فرهنگ و تسلط به سیستم  (2008

اطلاعات نیز از مولفه های خدمت محوری در سازمان بوده که برای منابع انسانی و ذینفعان دانشگاه 

خدمت  .ارائه مدل(Breu, K S; Hemingway, M; Bridger, D;, 2002)سودمندی به همراه دارد 

خدمت محوری در دانشگاههاو موسسات  مولفه های دراین پژوهش به دنبال شناخت محوری

نه تنها قابلیت ارزیابی به خدمت و مولفه های موثر آن  در واقع هویت بخشیاست ، آموزش عالی 

، نینساختارها ،قوا یبه ارتقا فرآیندها را به صورت خودکار با خود به همراه دارد،  بلکه

می انجامد؛ مساله اساسی دراین پژوهش این است ،امکانات و تسهیلات ییادگیر -کیفیت،آموزش 

که ابعاد و مولفه های خدمت محوری در دانشگاه ها و مراکز آموزش عالی کدامندو راهکارهای 

 عملیاتی آن چگونه است؟

و در   خدمت محوری:  خدمت محوری یعنی تفکر خدمت، محوریت خدمت، فرهنگ خدمت

رهنگ فط به واقع عملکردی که بر پایه و اساس خدمت استوار گردد، معنی می شود. در اصول مربو

خدمت جذب، آموزش و پاداش، ایجاد نگرش خدمت، جوسازمانی مبتنی بر خدمت و کیفیت 

.عملیات خدمت (Ruiz et al, 2008) خدمات را مولفه های کلیدی خدمت محوری می دانند 

زء مگی جهاهم آوری تجهیزات، سازماندهی کارکنان، فناوری و امکانات است که محوری شامل فر

 فرآیند یعنی دارایی های سازمان هستند. در این شرایط، سازمان مسوول مشتریان خود خواهد بود؛

آموزش  ش هایخدمت را برای مشتریان خود تسهیل و آسان می کند؛ از هزینه گرفته تا تغذیه و رو

 (Johnston, 1996) ؛ درجه تعامل فردی، پاسخ دهی سازمان خدمت دهنده، انعطاف پذیری

زش کارکنان، صمیمیت با مشتریان، سهولت دسترسی به سیستم اطلاعات، درک مشتری از ار

 آفرینی، تواضع و شایستگی کارکنان خدمات دهنده از جمله مفاهیم خدمت محوری است.
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 کيفيت خدمت محور
ولفه هایی شناسایی و معرفی شده اند که عبارتند از: تسهیلات، برای کیفیت خدمت محور، م

وضعیت ظاهری و امکانات ارائه شده، قابل اطمینان بودن خدمت ارائه شده، تمایل و رغبت کارکنان 

برای پاسخگویی به مشتری، مهارت و تبحر کارکنان، ادب و نزاکت کارکنان، صداقت و قابل اعتماد 

بل دسترس بودن خدمات، ارتباط با مشتری و درک و شناخت مشتری. بودن کارکنان، امنیت، قا

 این ابعاد مستقل از یکدیگر نیستند و در موارد بسیاری نسبت به یک دیگر هم پوشانی دارند . 

(Zetthaml, V A; Parasuraman, A; Berry, L L;, 2015. ) کیفیت خدمت محور، مقوله  "اصولا

شکاف های سازمانی را شناسایی کرده و در صدد اصلاح آن  برای ای است که از طریق آن می توان 

روند بهتر خدمت محوری  برآمد؛ شکاف هایی که در قالب نا آگاهی از انتظارات مشتریان، به 

کارگیری استاندارد های غلط،  عملکرد نا مناسب خدمت و شکافی که از منظر عمل نکردن به 

س مطالعات صورت گرفته در دانشگاه لوزان، مقوله بهبود تعهدات ایجاد می گردد. همچنین بر اسا

کیفیت، تعریفی چند بعدی از کیفیت  را در ارزیابی فعالیت های دانشگاهی نشان می دهد که 

 -3کیفیت به معنی کارآیی در دسترسی به اهداف -2کیفیت به معنی برتر بودن  - 1عبارتند از:

کیفیت به معنی پاسخگویی به نیاز های ذی  -4هنجارها کیفیت به معنی تطابق با استاندارد ها یا 

کیفیت به معنی کیفیت جامع. صاحب نظران برای مفهوم غالب آموزش عالی چنین  -5نفعان و 

آموزش عالی -1عقیده ای دارند؛ نگرشی که می توان خدمت محوری را از درون آن استنباط نمود: 

-3ش عالی به عنوان آموزش برای کار پژوهشی آموز -2به عنوان تولید منابع انسانی شایسته 

آموزش عالی به عنوان یک ماده -4آموزش عالی به عنوان یک مدیریت کارآمد ارائه آموزش 

و مفهوم آخر این که آموزش عالی یه عنوان محصول؛ در مفهوم  -5گسترش فرصت های زندگی 

الی دانشمندان را می پروراند و اول، فرآیند به ذهن شما تداعی می کند، در مفهوم دوم، آموزش ع

در مفهوم سوم، مدیریت کارآمد تمام مساعی خود را در حوزه کیفیت آموزش می نهد و در مفهوم 

آموزش انعطاف پذیر و  –چهارم کیفیت زندگی، توسعه فردی و فرهنگی برای شخصیت آفرینی 

عنی ترکیبی از چهار آخرین مفهوم یعنی فراهم آوری همه خدمات در استاندارد های جهانی، ی

خدمت فوق؛ این ها مزیت های رقابتی برای آموزش عالی ایجاد می کند و این مزیت ها روند ارتقای 

 . (Kysilka, D; Medinschi, S;, 2012) اصلاح و نگه داشت را تسهیل می کند

 

 رهبري خدمت محور 

،  دانشگاه ها و رهبری خدمت به عبارتی رهبری اثربخش در جوامع و سازمان ها از جمله

موسسات آموزش عالی عامل اصلی و اساسی در ایجاد همسویی و همدلی است که برای رسیدن به 
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مطلبوبیت های اساسی )چشم انداز، ارزش، رسالت ،اهداف و...( موثر است. رهبری توانایی 

آرمان  اثرگذاشتن بر نگرش ها، توانایی ها و باورهای کارکنان در جهت رسیدن به مطلوبیت ها و

های سازمان را دارد. رهبری خدمت گزار، الگویی نمونه برای پیروان خود و دیگر افراداست که روابط 

بسیار عمیق و محکمی با کارکنان خود دارند و به آنان کمک می کنند تا استعداد های بالقوه خود 

بری عبارت است . در نگرش بسیاری از اندیشمندان مدیریت، ره(Hasanpour, 2004) را کشف کنند

از: فرآیند تاثیر گذاری و نفوذ بر افراد و همچنین به معنی توانایی رهبر برای انجام بالاترین عملکرد 

از طریق زیر دستان و در معنای دیگر رهبری به معنی ایجاد یک بینش واضح و دادن احساس 

 & Jafari)  اعتماد به نفس به کارکنان از طریق تعامل، همکاری و ارتباطات است.

Mirmoghaddam, 2014) یلم. نظریه رهبری خدمت گزار بر اساس نظریه خادمیت بنا نهاده شد و 

و  کنندیم یدتأک یگرانبه د رسانیخدمت یرهبران خدمتگزار رو" .را ترویج می کندبه خدمت 

برخوردار  یشتریو سلامت ب یارو اخت یتتا افراد از درا کنندیم یگرانمنافع د یرا فدا یمنافع شخص

و  یمعنو ی،عاطف یازهاین کنندیم یو سع خدمتگزار شوند یبه رهبران یلتبدنیز شوند و خودشان 

 خدمتگزار عبارتند از: یمربوط به رهبر یچهار قاعده اخلاق؛ را برآورده کنند یگراند یزیکیف

و  نیگراد یگوش دادن به خواسته ها(2 )قبل از خدمت به خود( یگرانبه د یخدمت رسان(1

و  یروح یهتغذ یقرشد دادن افراد از طر(4یگران و اعتماد در د یجادا(3 آنان های گفته یقتصد

؛ ارتباط با اعضای هیات علمی دانشگاه، احساس با کفایت بودن، عدم ایستایی (Serrat, 2009) یروان

اشتراک و پویایی اندیشیدن، نقد برنامه های فراهم شده در خصوص نقش ها، تسهیم دانش و به 

 ,Gary, B; Peters)گذاری تجربیات اعضای هیات علمی  از جمله اقدام  رهبران خدمت محور است 

D;, 2016)  رهبران خدمت برای پیروان خود الهام بخش هستند،انتظارات، ادراکات و انگیزه آن ها .

همه حال،  با کارکنان مشترک است، به تغییرات مثبت می اندیشند، پرانرژی و پرشور هستند؛ در

نگران فرآیند کار هستند که عقب نیفتند، به نتایج فوق العاده و به قدرت بخشی اعضاء می اندیشند، 

در اندیشه به چالش کشیدن وضع موجود هستند، و از طریق نفوذ به کارکنان به حد اکثر خدمت 

 Okinyi, N)دانند  فکر می کنند، اعتماد، احترام و آرمان خواهی را برای خدمت در سازمان لازم می

P; Kwaba, J G;, 2015)در بر ساخت جو سازمانی خدمت محور  ". رهبران خدمت گزار معمولا

توفیق دارند و جو سازمانی یکی از معیار ها و شاخص های شناخت و پویایی سازمان جو سازمانی 

 سازمان،جو سازمانی به نوعی درک کارکنان از  (Dargahi, H; Mousavi, S M;, 2012) است

(Mardani, M; Shahraki, V;, 2010)  و یکی از متغیر های موثر بر مشارکت سازمانی که بر

در جو سازمانی مطلوب،  (Imani, 2011) احساس و نگرش و رفتار افراد در محل کار تاثیر می گذارد

 . (Kermani, 2008) کارکنان مشارکت با سازمان خود را افتخار می دانند
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  مديريت مشتريان
مشتریان به منزله شریان حیات بخش سازمان محسوب می شوند. دغدغه جانب مشتری را 

داشتن ، مهم ترین عامل موفقیت رهبر ی موسسه است. اولویت اصلی در هر سازمانی باید جلب 

 یجادا یرا برا یادیمبالغ ز ،از شرکت ها ی بسیاریکنون یطدر شراوجذب و حفظ مشتری باشد . 

عنصر تلقی   ینتر مهم ی، مشتری نفعذ یها گروه ینکنند. در ب یخود خرج م انیروابط با مشتر

شود و اگر  ینگرد که مستهلک نم یم ییدارا یک یدهرا به د یرابطه مند، مشتر بازاریابی ومی شود 

 یابی.در بازار(Palmer, A; David, B; Christin, E;, 2000) یی نداردها جا چه در ترازنامه شرکت

ای است  ارزش افزوده یزانم ی،روابط بلند مدت با مشتر برقراریعامل موثردر شناخت و ،درابطه من

 ینبر اساس ا ی را، و سازمان روابط خود با مشترکه از طریق مشتریان در سازمان ایجاد می شود

 ییها یسهمقا یجهنت ی،مشتر یمند یت. رضا(Jamal, A; Naser, K;, 2002) کند یم یفعامل تعر

 ی، اهداف و هنجارهاها خواسته انتظارات،خدمت با یامحصول  یتواقع ینب یمشتراست که 

 یجادو ا یانجذب مشترهمچنین  دهد. یانجام م مورد نظر یا خدمات در ارتباط با محصول یاجتماع

ها عرضه  که به آن یا خدماتی استکالاها  یذات یها فراهم کردن ارزش یلهوسه ها ب در آن یوفادار

 (Durkin, M; Donnell, A; Crowe, J;, 2008)  اهم می گردد .، فرشود یم

 

 يادگيري خدمت محور

معنا  خدمت اجتماعی یادگیری خدمت محور، یک روش آموزشی و یادگیری است که فعالیت و

تدریس و تفکرو بازاندیشی ترکیب می کند و منجر به تجربه یادگیری غنی تر،  دار را با

و اجتماعی، و تقویت محله ها و جوامع می شود.در این روش، آنچه را که  مسوولیت مدنی یادگیری

س های درس می آموزند برای حل مسائل زندگی واقعی به کار می گیرند. آن ها با انجام در کلا

خدمات اجتماعی و محلی تبدیل به شهروندانی فعال و تاثیر گذار می شوند. این روش می تواند به 

سازندگی شخصیت افراد، مشارکتی فعال در خلق پروژه های خدماتی در زمینه هایی مثل: آموزش 

. از ویژگی های یادگیری خدمت محور (Billing, 2000)  زیست مصداق عملی پیدا کندو محیط 

می توان به خدمت معنی دار یا به عبارتی درک نیازهای مهم محله ،ارتباط با برنامه درسی، تقویت 

تفکرو بهبود فهم دانش آموختگان،  تقویت همکاری های جمعی و استمرار و شدت خدمت را می 

. در واقع یادگیری خدمت، تکنیک و مهارت عامل با جامعه است، منافع سازمان و توان بر شمرد

جامعه را در بلند مدت تامین می کند، مسوولیت های مدنی را برای دانشجویان لذت بخش می 

کند، پروژه هایی را به صورت عملیاتی در دنیای واقعی اجرا می کند که توانمندی های دانشجویان 

. یادگیری مبتنی بر خدمتت، فراتراز (Bendy, 2015) لتحصیلی دوچندان می کندرا پس از فارغ ا

https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%AA_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%DB%8C%DA%A9%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D9%86%D9%88%2B%D8%A7%D8%B2%2B%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82%2B%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA%2B%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%AA_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%DB%8C%DA%A9%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D9%86%D9%88%2B%D8%A7%D8%B2%2B%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82%2B%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA%2B%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA_%D9%85%D8%AF%D9%86%DB%8C&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%DB%8C%DA%A9%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D9%86%D9%88%2B%D8%A7%D8%B2%2B%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82%2B%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA%2B%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA_%D9%85%D8%AF%D9%86%DB%8C&action=edit&redlink=1&preload=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D9%88%D8%A7%D9%86%E2%80%8C%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C&editintro=%D8%A7%D9%84%DA%AF%D9%88%3A%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2F%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%86%D9%88%D8%AA%DB%8C%D8%B3&summary=%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%2B%DB%8C%DA%A9%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D9%86%D9%88%2B%D8%A7%D8%B2%2B%D8%B7%D8%B1%DB%8C%D9%82%2B%D8%A7%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D8%AF%DA%AF%D8%B1&nosummary=&prefix=&minor=&create=%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%AA%2B%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D9%86%2B%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%87%2B%D8%AC%D8%AF%DB%8C%D8%AF
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 ها و موسسات آموزش عالي ارائه مدلي مناسب براي خدمت محوري در دانشگاه

 

خدمت دهی به جامعه و سازمان گام بر می دارد و می تواند در اصلاح نگرش 

سیاسی،اقتصادی،اجتماعی و فرهنگی موثر باشد؛ در واقع یادگیری خدمت از طریق تجزیه و تحلیل 

 . (Perkins, 2012)و فهم حرفه ای به دانشجویان می دهد وقایع اجتماعی  درک درستی از زندگی 

 

 پيشينه پژوهشي 
یافته های پژوهشی نشان می دهد که میان جو سازمانی و مشارکت در تصمیم گیری های 

دانشگاهی، ارتباط وجود دارد؛ جو سازمانی یکی از مولفه های خدمت در جامعه دانشگاهی بوده که 

.  همواره خواهان همکاری نزدیک در حل مشکلات دانشگاه بوده اند اعضای هیات علمی دانشگاه ها

(Ahmadi et al, 2015) در پژوهشی با عنوان ارایه مدلی برای ارزیابی عملکرد دانشگاه ها، ضمن .

تاکید بر نقش ارزیابی در سیستم دانشگاهی،ارائه خدمت کارآمدو اثربخش که رضایت مشتریان 

را فراهم آورد، از طریق سیاست گذاری در برنامه ریزی استراتژیک را دانشگاه از جمله دانشجویان 

بسیاربا اهمیت تلقی  می کند؛ تعهد مدیران دانشگاه ها را در بسامان کردن چهار عامل کلیدی 

یعنی  مناظر رشد و یادگیری، امور مالی و اعتباراتی، مشتری محوری و فرآیند های داخلی را در 

نیز  "خدمت"اه ها مهم و اساسی تلقی کرده که می توان به آن اصطلاح داشبورد عملکردی دانشگ

؛ در پژوهشی، میزان همکاری با صنایع،ارتقای کیفیت (yarmohammadian et al, 2015) نامید 

آموزشی، بهره گیری از فناوری های نوین، به اشتراک گذاری هزینه ها، نگاه به ذی نفعان خارجی، 

 ,Asiyai)آموزش کارکنان و... برای رسیدن به خدمت محوری است  نهادهای عمومی و خصوصی،

چگونگی تسهیم رهبری در سازمان های آموزشی، اثربخشی رفتار رهبر را در کارکنان . (2015

سازمان مورد بازخوانی قرار می دهد و رهبری سهیمانه یا توزیع محور را در خدمت محوری بسیار با 

شترک، همکاری و هماهنگی میان مدیران و کارکنان و بسیاری اهمیت می داند؛ خردجمعی، حس م

از مولفه های عملکردی از طریق نقش های توزیع شده رهبری برای رسیدن به بهره وری و 

و شایستگی  (Goksoy, 2015)شایستگی های سازمانی و اصل خدمت محوری قابل تحقق است 

انطباق پذیری ،توانایی کار میان رشته ای  و هایی از جمله تقوا، روحیه وظیفه شناسی،  هوشمندی، 

میان وظیفه ای ،خلاقیت و نوآوری، کارآفرینی،انعطاف پذیری، روحیه کار تیمی و گروهی نیز نوعی 

 (Baghery, A; Abbaspour, A; Aghazadeh, A;, 2012) خدمت محوری محسوب می گردد 

شامل: زیباسازی دانشگاه، کلاس ها، به  نیازهای دانشجویان به عنوان اصلی ترین مشتریان دانشگاه

کارگیری تجهیزات لازم و ضروری مبتنی بر فناوری های نوین، امکانات شخصی و خوابگاهی، 

امکانات مبتنی بر فناوری اطلاعات و ارتباطات، زبان آموزی و آموزش دوره های مورد نیاز 

و همچنین درک ارزش  (Zangirchi et al, 2011) دانشجویان و کارگاه های مشاوره دانشجویی بوده
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اقتصادی حاصل از نهادینه سازی خدمت و فراهم سازی نظریات خدمت محور بر توسعه و پیشرفت 

یک مدل مفهومی، آفرینش دانش و به اشتراک در آوردن آن  تاکید شده است. به علاوه دو مطالعه 

هشت شاخص یعنی:  و جستار برای این پژوهش صورت گرفته  که در حوزه فرهنگ خدمت در

(باز آفرینی  و هم آفرینی 3(پاداش، استخدام و داشتن کارکنان همراه 2(آموزش و دانش افزایی 1

(حفظ کانون و 7(جهت دهی، تلاقی و برخوردها 6(تغییر، تحول و تکامل  5(جو و شرائط سازمانی 4

ضایت مشتری (  وهمچنین انتقال ارزش ها تاکید داشته و آن را در مورد ر8تمرکز خدمت 

. کیفیت خدمات درک شده به اصل رضایت و (Sandeep, 2013))دانشجویان( سودمند می داند 

وفاداری مشتریان تاکید کرده و یافته های پژوهشی نشان می دهد وفاداری مشتری، رشد سازمان 

 ها را تضمین می کند؛  پس هر چقدر سطح ادراک مشتریان از خدمت ارائه شده افزایش یابد به

همان میزان آن ها سازمان و محل مورد نظر را انتخاب خواهند کرد ؛در واقع سطح رضایت مندی 

 ,Souki, G Q; Filho) ستمشتریان رابطه معنی داری با سطح و کیفیت خدمت ارائه شده داشته ا

C G;, 2008)  . 
 

 سوالات پژوهش
 الی کدامند؟ابعاد و مولفه های خدمت محوری دردانشگاه ها و موسسات آموزش ع

 وضع موجود خدمت محوری در دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی چگونه است؟

 راهکارهای ارتقای خدمت محوری در دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی کدامند ؟
 

 روش پژوهش 

از نوع پژوهش های توصیفی و به لحاظ ماهیت عملکردی، از پژوهش های  پژوهش حاضر،

ارگرفته شده در پژوهش حاضر، پیمایشی بوده؛ زیرا به جمع آوری کاربردی است؛ روش به ک

مختصات جامعه آماری اهتمام داشته و دیدگاه ها، نظرات و رفتارها و همچنین  اطلاعات در

مشخصات گروهی واحد های آماری را به صورت منظم و سازمان یافته صورت بندی کرده است . از 

ارائه مدلی مناسب به منظور خدمت محوری در دانشگاه ها آنجایی که این پژوهش، برای طراحی و 

و موسسات آموزش عالی انجام شده است، نخست با انجام مطالعات کتابخانه ای به صورت بندی 

اطلاعات موجود در پژوهش ها) استفاده از پیشینه پژوهشی (، کتب، اسناد، مدارک، گزارش ها و 

وب راجع به  نظریه ها،  مفاهیم، متغیر ها  و تعاریف  مستندات مربوط به همایش ها و پایگاه های

خدمت محوری  در دانشگاه ها و سازمان ها پرداخته و تلاش کرده است تا گزاره های متناسب با 

مولفه های پژوهش را مطالعه و شناسایی کند؛ سپس با مراجعه به میدان از طریق مصاحبه با 

ی، دیدگاه های آنان در خصوص خدمت محوری در استادان آگاه و مجرب در زمینه آموزش عال
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دانشگاه ها اعم از، وضعیت موجود و وضعیت مطلوب را استخراج و پالایش کرده است و همچنین با 

انجام و طراحی پرسشنامه محقق ساخته با بهره گیری از روش ادغام مفاهیم  و در نظر گرفتن 

اطلاعات از جامعه آماری دانشجویان دوره مولفه های پژوهش از طریق طیف لیکرت به جمع آوری 

دکتری و اعضای هیات علمی دانشگاه ها پرداخته است؛ روایی این پژوهش از طریق نشست 

کارشناسی با صاحب نظران حوزه آموزش عالی به دست آمده تا سنجه مورد نظر پژوهش بتواند 

ین پایایی آزمون از روش خدمت محوری را در دانشگاه ها بسنجد. در این تحقیق به منظور تعی

عملیاتی شده است؛این روش، Lisrelو  SPSSآلفای کرونباخ استفاده گردیده که از طریق نرم افزار 

های مختلف را می سنجد، به کار می گیری که خصیصهبرای محاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازه

 رود. 

آماری،  از طریق تحلیل نرم افزارواحد آماری   50ی های به دست آمده، طبا استفاده از داده

یر ه شرح زکه ب میزان ضریب اعتماد با روش آلفای کرونباخ  برای هریک از مولفه ها محاسبه گردید

 به دست آمد :

 خنتایج اعتبار و پایایی ابعاد و مولفه ها از طریق محاسبه آزمون کرونبا .1جدول شماره 

 وضع مطلوب وضع موجود متغير

 821/0 719/0 کیفیت خدمت

 704/0 716/0 یادگیری خدمت محور

 741/0 726/0 رهبری خدمت محور

 718/0 723/0 مدیریت ارتباط  با مشتری

 834/0 703/0 جو خدمت محوری

 750/0 732/0 آلفای کل

 

فاء طح آلن در نظر گرفتن سحجم نمونه این پژوهش منطبق با مطالعه متغیر های کمی  و بدو

                                                                                                                                              ار فرمول زیر است: شده و به قرمحاسبه 

N 

روش نمونه گیری این پژوهش، به صورت تصادفی خوشه ای و طبقه ای است؛  به این صورت 

ه نسبت تعیین حجم نمونه از دانشگاه های واحدعلوم و تحقیقات، واحدتهران مرکزی و واحد که ب

تهران شمال،  ابتدا خوشه ها تعیین گردیدند؛ یعنی به ازای هر دانشگاه، یک دانشکده علوم انسانی و 

یک دانشکده غیر علوم انسانی مشخص شدند و سپس به صورت طبقه ای از جامعه آماری پژوهش 

ل: گروه اعضای هیات علمی و همچنین گروه دانشجویان دوره دکتری دانشکده ها به نسبت شام

جمعیت دانشجویی ، نمونه ها به صورت تصادفی ساده  انتخاب شدند. با توجه به اعمال فرمول 
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نفر برای نمونه های آماری این پژوهش در جامعه آماری مورد نظر  482تعیین حجم نمونه تعداد 

 شه ای آن در ادامه تشریح شده است.د که توزیع خوتعیین گردی

 

و حجم نمونه انتخابی به نسبت جامعه  1394جامعه آماری پژوهش بر اساس آمار سال  .2جدول شماره 

 آماری

 نام دانشگاه رديف
تعداد 

 دانشجو

تعداد اعضاي هيات 

 علمي

تعداد نمونه 

 دانشجو

تعداد نمونه 

 هيات علمي

 116 230 1500 9547 واحد علوم و تحقیقات 1

 30 60 1009 2415 واحد تهران مرکزی 2

 16 34 548 1345 واحد تهران شمال 3

 

توزیع سهم نمونه های آماری با توجه به دانشکده علوم انسانی و دانشکده غیر علوم انسانی برای 

و اعضای هر دانشگاه صورت گرفته است؛ همچنین در این توزیع به لحاظ توازن جنسیت دانشجویان 

 هیات علمی به نسبت برای نمونه های آماری لحاظ شده است. 

 

  هايافته

 دار رادر دانشگاه ها وموسسات آموزش عالی امکان جهت وحدت به دستیابی خدمت محوری، 

 همپای اجتماعی و فرهنگی خلاءهای و نیازها وکاهش رفع در باید دانشگاه ها  امروزه .سازد می پذیر

به  حساس هایی انسان مامورند که هستند ها دانشگاه این تنها بکوشند؛ جامعه سطح در دانش و علم

حفظ اصول  به متعهد و اجتماعی مسوولیت دارای زیست، محیط آلودگی نابرابری، فقر، نظیر: مسائلی

همچنین  (Ghourchian, 1391) و با روحیه انسانی تربیت کنند؛ صاحب نظران حوزه آموزش عالی

عدالت، فضیلت، گذشت و خویشتن داری،اعتماد و احترام، دانش سازمانی، انتقال  مباحثی چون:

تجربه، شناخت الگوها، خلاقیت و نوآوری، همبستگی و هم افزایی، شناخت وظائف، گفتمان مبتنی 

بر آگاهی،  تکریم و اطلاعات به مخاطبان را آن قدردارای ارزش و اعتبارمی دانند که ماموریت خطیر 

ها را در ارائه خدمت محوری برجسته نمایند.ارائه خدمت، توسط دانشگاه ها اصلی ترین دانشگاه 

عملکرد آنان را رقم می زند و دانشگاه هایی که خدمت محور هستند، به سهولت می توانند در نگه 

داشت نیروی انسانی و مشتری محوری موفق شوند.ارائه مدل مفهومی خدمت محوری در دانشگاه 

ت آموزش عالی به منظورتعیین ابعاد و مولفه های خدمت محوری، شناسایی وضع ها و موسسا

موجود خدمت محوری، شناسایی عوامل اثرگذار، تعیین و شناسایی راهکارها و سازوکارهای ارتقای 



 

 
 

137 

 

 ها و موسسات آموزش عالي ارائه مدلي مناسب براي خدمت محوري در دانشگاه

 

خدمت محوری  صورت می گیرد؛ یافته های این پژوهش مبتنی بر مدل مفهومی ذیل قابل تشریح 

 است:

 
ل داده های پژوهش از تحلیل های گوناگون استفاده شده است. در مرحله اول به منظور تحلی

اسمیرنوف و روایی سازه با استفاده از آزمون  –نرمال بودن داده ها با استفاده از آزمون کولموگروف 

 مورد بررسی قرار گرفت.  تحلیل عاملی تائیدی

 تحقیق سمیرنوف برای متغیرهایا -آزمون کولموگروف .3جدول شماره 

 وضع مطلوب وضع موجود متغير

 170/0 084/0 کیفیت خدمت

 149/0 061/0 یادگیری خدمت محور

 153/0 122/0 رهبری خدمت محور

 192/0 104/0 مدیریت ارتباط  با مشتری

 205/0 093/0 جو خدمت محوری

 است، پس 05/0با توجه به این که سطح معناداری برای متغیرهای تحقیق بزرگ تر از 

تایید می شود و نتیجه می گیریم که داده های جمع آوری شده برای متغیرهای  1Hفرض

تحقیق آن نرمال است. در ارزیابی، بخش اندازه گیری مدل محقق باید به بررسی روابط بین 
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و اعتماد  متغیرهای نهفته و متغیرهای آشکار مدل پرداخت. در این جا هدف تعیین اعتبار یا روایی

یا پایایی اندازه گیری های مورد نظر است. به منظور تحلیل ساختار درونی پرسشنامه و کشف 

عوامل تشکیل دهنده هر سازه یا متغیر مکنون، از ابزار تحلیل عاملی تاًییدی استفاده گردید. 

ربوط به هر همچنین در این بخش با استفاده از تحلیل عاملی تاًییدی معادلات اندازه گیری شده م

سازه )متغیر مکنون( استخراج و تفسیر شدند. تحلیل عاملی تاًییدی سازه های تحقیق به صورت زیر 

 ارائه می شوند.

 

 )معناداری ضرایب(کیفیت خدمت مدل تحلیل عاملی تاییدی 

شاخص های کیفیت  تمامی که دهد می نشان دیاگرام فوق  در مندرج عاملی تحلیل نتایج

 برای برخوردارند و قبولی  مورد (4/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1ری )بیشتر از خدمت از مقادی

 شوند. می محسوب سنجش کیفیت خدمت شاخص های مناسبی
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 )معناداری ضرایب( یادگیری خدمت محورمدل تحلیل عاملی تاییدی شاخص های 

دمت شاخص های یادگیری خ تمامی که دهد می نشان اشکال،  در مندرج عاملی تحلیل نتایج

 برای ارند وبرخورد قبولی مورد (4/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1محور از مقادیری )بیشتر از 

      .شوند می محسوب سنجش یادگیری خدمت محور شاخص های مناسبی

 

 

 

 

 

 

 )معناداری ضرایب(رهبری خدمت محور مدل تحلیل عاملی تاییدی شاخص های 
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شاخص های رهبری خدمت  تمامی که دهد می نشان در دیاگرام فوق مندرج لیعام تحلیل نتایج

 برای برخوردارند و قبولی مورد (4/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1محور از مقادیری )بیشتر از 

 شوند می محسوب سنجش رهبری خدمت محور شاخص های مناسبی

 

 اداری ضرایب()معن مدیریت ارتباط با مشتریمدل تحلیل عاملی تاییدی 

شاخص های مدیریت ارتباط  تمامی که دهد می نشان دردیاگرام فوق مندرج عاملی تحلیل نتایج

 برای برخوردارند و قبولی مورد (4/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1با مشتری از مقادیری )بیشتر از 

     .شوند می محسوب سنجش مدیریت ارتباط با مشتری شاخص های مناسبی

 

 )معناداری ضرایب( جو خدمت محوریتحلیل عاملی تاییدی مدل 
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مت شاخص های جو خد تمامی که دهد می نشان دردیاگرام فوق  مندرج عاملی تحلیل نتایج

 برای دارند وبرخور قبولی مورد (4/0عاملی )بیشتر از  بار و (96/1ی )بیشتر از  محوری از مقادیر

     .شوند می بمحسو سنجش جو خدمت محوری شاخص های مناسبی

 

 بررسي سوالات تحقيق

تحقیق  اسمیرنوف، نتیجه گرفتیم که تمامی متغیرهای –با استفاده از آزمون کولموگروف 

ه می ستفاددارای توزیع نرمالی هستند، سپس برای آزمون اهداف تحقیق از روش های پارامتری ا

م. چون مقدار می پردازی 3عدد  کنیم؛ حال به مقایسه میانگین متغیرهای تحقیق با مقدار حد وسط

 ود.می ش میانگین یک جامعه با یک عدد مقایسه می شود، از آزمون تی تک نمونه ای  استفاده

 د؟: ابعاد و مولفه های خدمت محوری دردانشگاه ها و موسسات آموزش عالی کدامن سوال اول

H0 :وسسات ا و مردانشگاه همیانگین امتیازات داده شده به ابعاد و مولفه های خدمت محوری د

فه های خدمت میانگین امتیازات داده شده به ابعاد و مول: H1  .است 3آموزش کوچک تر یا مساوی 

           .است 3محوری دردانشگاه ها و موسسات آموزش بزرگ تر از 

3:0 ��H
         3:1 �H 

 مربوط به سوال اول تحقیقخلاصه نتایج آماری  .4جدول شماره 

 ابعاد و مولفه ها -1
تعداد  -2

 جامعه
 میانگن -3

انحراف  -4

 معیار

خطای معیار  -5

 میانگین

 01103. -10 24298. -9 4.6509 -8 485 -7 کیفیت خدمت -6

 01097. -15 24154. -14 4.5803 -13 485 -12 یادگیری خدمت محور -11

 01090. -20 23997. -19 4.6569 -18 485 -17 رهبری خدمت محور -16

 03560. -25 78400. -24 46815 -23 485 -22 مدیریت ارتباط  با مشتری -21

 01108. -30 24399. -29 4.6770 -28 485 -27 جو خدمت محوری -26

 

نتیجه این آزمون، شامل دو خروجی است که خروجی اول آمار توصیفی مربوط به آزمون فرض 

را ارایه می کند و اعداد محاسبه شده به ترتیب تعداد داه ها، میانگین، انحراف معیار و خطای 

 3توصیفی نشان می دهد که مقدار میانگین نمونه از  میانگین را نشان می دهد. نتایج آزمون آمار
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بیشتر است یا کمتر، ولی این موضوع باید از طریق آمار استنباطی )آزمون فرض یا فاصله عدم 

 اطمینان( تائید  شود. 

 

 ای سوال اول تحقیقتک نمونه tنتایج آزمون   .5جدول شماره 

31-  

32-  

ابعاد و مولفه  -33

 ها

34- Test value=3 

35- t 
درجه  -36

 یآزاد

عدد  -37

معناداری 

(sig) 

تفاوت  -38

 میانگین

درصد  95فاصله اطمینان  -39

 اختلاف

 بالایی -41 پائینی -40

کیفیت  -42

 خدمت
43- 149.629 44- 484 45- .000 46- 1.65089 47- 106292 48- 1.6726 

یادگیری  -49

 خدمت محور
50- 144.85 51- 484 52- 000 53- 1.58031 54- 1.5588 55- 1.6019 

رهبری  -56

 خدمت محور
57- 152.065 58- 484 59- 000 60- 1.65694 61- 1.6355 62- 1.6783 

مدیریت  -63

 تباط  با مشتریار
64- 47.233 65- 484 66- 000 67- 1.68147 68- 1.6115 69- 1.7514 

جو خدمت  -70

 محوری
71- 151.373 72- 484 73- 000 74- 1.67704 75- 1.6553 76- 1.6988 

 

برای سوال اول تحقیق، فرضیه صفر را چنین تعریف می کنیم که با توجه به پرسشنامه و طیف 

یک با توجه به  است. فرض مخالف آن یا فرضیه 3پاسخ ها میانگین نظرات برابر یا کمتر از 

است. همان طور که در جدول بالا مشاهده  3پرسشنامه و طیف پاسخ ها میانگین نظرات بالاتر از 

عالی در سطح  دانشگاه ها و موسسات آموزش می شود، همه ابعاد و مولفه های خدمت محوری در

ده شده ( حد بالا مثبت و حد پائین مثبت است و میزان خطای مشاه%5اطمینان )یا خطا 95%

0Hتائید و فرض  1Hاست، بنابراین  فرض 96/1و آماره تی بیشتر از  05/0کوچک تر از 
رد می 

دانشگاه ها و موسسات آموزش  شود. یعنی همه ابعاد به عنوان ابعاد و مولفه های خدمت محوری در

 .عالی مورد تایید هستند

 جود خدمت محوری در دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی چگونه است؟: وضع مو سوال دوم

H0 : میانگین امتیازات داده شده به وضع موجود خدمت محوری در دانشگاه ها و موسسات

            .است 3آموزش عالی کوچک تر یا مساوی 
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H1 :سات سمیانگین امتیازات داده شده به وضع موجود خدمت محوری در دانشگاه ها و مو

  .است 3آموزش عالی بزرگ تر از 

3:0 ��H
                        3:1 �H

 

 خلاصه نتایج آماری مربوط به سوال دوم تحقیق.6جدول شماره 

 

ربوط میفی وصخروجی اول  در جدول بالا با آمار ت نتیجه این آزمون، شامل دو خروجی است که

ف ، انحراانگینبه آزمون فرض را ارایه می کند و اعداد محاسبه شده به ترتیب تعداد داده ها، می

ار ه مقدمعیار و خطای میانگین را نشان می دهد. نتایج آزمون آمار توصیفی نشان می دهد ک

رض فباطی )آزمون بیشتر است یا کمتر، ولی این موضوع باید از طریق آمار استن 3میانگین نمونه از 

 یا فاصله عدم اطمینان( تائید  شود. 

 

 ای سوال دوم تحقیقتک نمونه tنتایج آزمون  .7شماره جدول 

 

 

 ابعاد و مولفه ها

Test value=3 

t 
درجه 

 آزادي

عدد 

معناداري 

(sig) 

تفاوت 

 ميانگين

درصد  95فاصله اطمينان 

 اختلاف

 بالايي پائيني

 5093.- 5554.- 53233.- 000. 484 45.408- کیفیت خدمت -77

 5239.- 5766.- 55024.- 000. 484 41.008- یادگیری خدمت محور -78

 5110.- 5637.- 53735.- 000. 484 40.113- رهبری خدمت محور -79

مدیریت ارتباط  با  -80

 مشتری
-16.722 484 .000 -.47713 -.5332 -.4211 

 4908.- 5355.- 51315.- 000. 484 45.192- جو خدمت محوری -81

 

 خطاي معيار ميانگين انحراف معيار ميانگن تعداد جامعه ابعاد و مولفه ها

 01172. 25818. 2.4677 485 کیفیت خدمت

 01342. 29550. 2.4498 485 یادگیری خدمت محور

 01340. 29501. 2.4626 485 ری خدمت محوررهب

 02853. 62839. 2.5229 485 مدیریت ارتباط  با مشتری

 01135. 25007. 2.4868 485 جو خدمت محوری
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برای سوال دوم تحقیق، فرضیه صفر را چنین تعریف می کنیم که با توجه به پرسشنامه و طیف 

است. فرض مخالف آن یا فرضیه یک با توجه به  3پاسخ ها میانگین نظرات برابر یا کمتر از 

می باشد. همانطور که در جدول فوق   3پرسشنامه و طیف پاسخ ها میانگین نظرات بالاتر از 

شاهده می شود، وضع موجود همه ابعاد خدمت محوری در دانشگاهها و موسسات آموزش عالی م

0H( حد پائین منفی و حد بالا منفی است، بنابراین فرض%5اطمینان )یا خطا %95درسطح 
تائید و  

در دانشگاه ها و موسسات  رد می شود. یعنی وضع موجود همه ابعاد خدمت محوری 1Hفرض

 آموزش عالی پایین هستند.

 

 بحث و نتيجه گيري 
این پژوهش با هدف شناخت مختصات و هویت  خدمت محوری در دانشگاه ها و موسسات 

آموزش عالی  و ارائه مدل خدمت محوری تلاش کرد تا ضمن تنویر بیشتر ابعاد و مولفه های خدمت 

این مقوله مهم  آگاه کند؛ دانشگاه ها با چالش های بسیاری از محوری ، دانشگا ه ها را نسبت به 

جمله:  محدودیت منابع، تنوع رشته ها، انتظارات و خواسته های دانشجویان،  ذی نفعان و جامعه، 

گرایش به آموزش های فردی، رقابت های درون سازمانی و...مواجه هستند و مشتریان اصلی 

باید با رضایت و طیب خاطر، دانشگاه مورد نظر خودرا انتخاب و  دانشگاه ها، دانشجویانی هستند که

در آن به تحصیل ادامه دهند؛ جهت بررسی سوالات تحقیق  روایی و اعتبار پرسشنامه از طریق یک 

اجرای آزمایشی و تایید صاحب نظران حوزه آموزش عالی با استفاده از آزمون کرونباخ به دست آمد 

 -ای برآمده از اجرای اصلی پرسشنامه با استفاده از آزمون کولموگروف و سپس نرمال بودن داده ه

اسمیرنوف، همچنین روایی سازه با استفاده از آزمون تحلیل عاملی تاییدی مورد بررسی قرار گرفت. 

نتایج زیر با طرح سوالاتی که برای این پژوهش متصور بود، به دست آمد: در پاسخ به سوال اول که 

 : بیان شده است 

ابعاد خدمت ابعاد و مولفه های  خدمت محوری دردانشگاه ها و موسسات آموزش عالی کدامند؟  

در سنجه ای که از طریق طیف لیکرت نمره گذاری  3محوری با در نظر گرفتن میانگین فرضی 

 (  در قالب مدل زیر به دست آمد و مورد تایید قرار گرفت. 5تا  1شده بود )
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خگویان همراه بعد مورد نظر در خدمت محوری با اقبال پاس 5رام مربوط، هر به عبارتی در دیاگ

د و اشته انامل دبوده است ومورد تایید جامعه آماری قرار گرفتند که به لحاظ روش شناسی با هم تع

ری و ازنگبدر چرخه  "از طریق هم افزایی یکدیگر می توانند کارکرد خود را حفظ کنند و دائما

 گیرند  . اصلاح قرار می

ا و هدر خصوص سوال دوم پژوهش  که بیان می دارد: وضع موجود خدمت محوری در دانشگاه   

ست در به ل توصیفی اطلاعات زیاز طریق داده های موجود و تحلی  موسسات آموزش عالی  کدامند؟

 آمد.

 

 وضعیت موجود خدمت محوری در دانشگاه ها .9جدول شماره 

 گویاندیدگاه پاسخ میانگن ابعاد

 49/0 2.4677 کیفیت خدمت

 49/0 2.4498 یادگیری خدمت محور

 49/0 2.4626 رهبری خدمت محور

 50/0 2.5229 مدیریت ارتباط  با مشتری

 50/0 2.4868 جو خدمت محوری

 

اکثریت جامعه آماری بر این عقیده اند که دانشگاه های آن ها در حوزه خدمت محوری 

ها مواجه هستند: کیفیت خدمت، یادگیری خدمت، رهبری خدمت،  همچنان با چالش و محدودیت

( به دست آمده که زیر نرم 2.50ارتباط با مشتریان و جو خدمت محوری با میانگینی معادل )

( جامعه است و در واقع هیچ یک از مولفه های خدمت محوری در دانشگاه ها و 3میانگین فرضی)
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ایفاء نمی کنند و جامعه آماری )اعضای هیات علمی و موسسات آموزش عالی به طور پایدار نقش 

 دانشجویان دوره دکتری( از این بابت رضایت کامل   ندارند.

همچنین در پاسخ به  سوال سوم که: راهکارهای ارتقای خدمت محوری در دانشگاه ها و موسسات 

نتایج مصاحبه ها  صاحب نظر در این حوزه مصاحبه به عمل آمد که 30از بین  آموزش عالی کدامند؟

 به صورت زیر صور ت بندی گردیده است: 

  

 نتایج مصاحبه از بخش بررسی کیفی دیدگاه های  پاسخگویان .11جدول شماره 

 پاسخ پرسش
تعداد 

 پاسخگويان

درصد 

 پاسخگويان

راهکارهای 

خدمت 

 محوری

 93 28 فراهم کردن تسهیلات و امکانات آموزشی منطبق با استاندارد ها

ت و شفاف سازی مسوولیت ها و تکالیف و ماموریت های شناخ

 دانشگاه برای کارکنان و دانشجویان

20 
66 

 90 27 جذب صحیح و شایسته استادان، کارکنان و حتی دانشجویان

 72 22 آموزش و ارائه مشاوره برای کارکنان با روش های متنوع

و هیات  ایجاد انگیزه  و تقویت حس علاقه کارکنان، دانشجویان

 علمی

18 
60 

چگونگی 

تربیت 

افراد 

خدمت 

 محور

گنجاندن واحد های دروس برای دانشجویان در زمینه خدمت 

 محوری

18 
60 

استقرار مدیریت قوی، استقرار کارگاه هاو آزمایشگاه ها و فوق 

 برنامه

28 
93 

معرفی دانشگاه های موفق به عنوان الگوهای خدمت محوری 

 دانشگاهی

25 
84 

 80 24 شویق کارکنان خدمت محور و ارائه مشوق های مادی و معنویت

ترویج و آموزش پژوهش به روش علمی در دانشگاه ها برای 

 منابع انسانی

23 
77 

 

در تجزیه و تحلیل جدول فوق مصاحبه شوندگان جملگی مولفه های خدمت محوری را به زعم 

ر زمینه فرهنگ خدمت محوری در دانشگاه ها خود به عنوان عاملی موثر و راهکارهایی اثربخش د

اعلام کرده اند. در این پژوهش مشخص شد همه مولفه های خدمت محوری با اطمینان بالا، مورد 

 وفاق مصاحبه شوندگان بوده اند.
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عالی به  دانشگاه ها و موسسات آموزش ابعاد و مولفه های خدمت محوری در این پژوهش که در

مطرح بوده اند، مد نظر جامعه آماری نیز قرار گرفته و با یافته های  عنوان مدل خدمت محوری 

پژوهشی زیر که مولفه ها و نشانگر های زیر از جمله: آموزش از راه دور و تاثیر آن در ارتقای کیفی 

 ؛ توسعه زیر ساخت ها، کیفیت خدمت و توسعه دانشگاه های دولتی(sufiana, 2015)دانشگاه ها 

(Yego, 2016)ه کارگیری تکنولوژی برای استادان و صلاحیت های حرفه ای آن ها ؛ ب(Derman, 

؛ آینده نگری رهبران خدمت، فعالیت های مدنی در دانشگاه، حرفه ای شدن و بسط مهارت (2016

؛توسعه حرفه ای کارکنان دانشگاه ،محتوای مبتنی بر وب ،ایجاد جو تشویق و  (Jackson, 2010)ها 

؛ نوآوری های سازمانی، رهبری سپاسگزار، تغییر و تحولات (Campbell, 2016) یادگیری اجتماعی

؛ تضمین کیفیت خدمات یا استمرار کیفیت، منابع  (Tracy, O; Cleveland, M;, 2015) انیسازم

؛ تیم  (Sagnak, 2015) مالی و فیزیکی قابل قبول؛ نوآوری، تحول خواهی و جو سازمانی پایدار

؛ ارتباط دانشگاه  (Goksoy, 2015) س مشترک  و نقش پذیری رهبری خدمتهمراه، نفوذپذیری، ح

 ,Brian, M; Catherine) با مردم، در نظر گرفتن منافع واقعی دانشمندان و دانشجویان و مشتریان

B;, 2015)؛ نقش ذی نفعان ، سهامداران داخلی و خارجی، تعالی و استاندارد ها و کیفت (Asiyai, 

ازی دانش، آموزش دانشجویان، توسعه باورهای علمی، مسوولیت پذیری  و اخلاق ؛ آشکار س  (2015

 ؛ نظام مجازی برای آموزش، جذابیت های سایبری برای دانشجویان(Demirk, 2012) علمی

(Dehghani, Ali; Abdolahifard, KH;, 2014) ،؛ تعامل با اعضای جامعه، یادگیری خدمت، احترام

؛ جو سازمانی، نوآوری و کارآفرینی و تغییر و  (Wander, 2012) رکتسود رسانی، عدالت  و مشا

؛ فرهنگ خدمت محوری، تشویق کارکنان و  (Mousavi, 1383) تحول منطبق با نیازهای جهانی

جذب و استخدام؛ و همچنین شرایط رهبری، جو سازمانی خدمت محوری و آموزش حرفه ای در 

 سازگاری دارد.  همخوانی و  (Blanca, 2008)دانشگاه ها 

دانشگاه ها باید خود را آماده کنند تا بتوانند در عصر پرچالش و رقابتی حضوری فعال داشته 

باشند؛ مسلم است حضور فعال آنان بدون درک واقعی ازمنابع دانشگاه و مشتریان، امکان پذیر 

ضمن ارج  نخواهد بود؛ مدل خدمت محوری کمک می کند تا دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی

نهادن به مقوله خدمت، برای سازمان خود مزیت و ارزش و اعتبار نیز کسب کنند؛ خدمت محوری را 

عبارت از ارزش آفرینی در سازمان از طریق تغییرات پیوسته و تحولی، هم آفرینی، نگرش و باور 

ارائه  مثبت به کار و خدمت، ایجاد جو سازمانی مبتنی بر خدمت، جهت دهی و رویارویی برای

خدمت و بهره گیری از دانش و نگرش مشتریان می داند. دانشگاه ها برای گذر از تفکر در خود، 

 "؛ کارکنان باید عملا(Sandeep, 2013)تفکر به جامعه و نیازهای مشتریان را در مسیر می پروراند 
چگونه با مشتریان  یاد بگیرند که در انتقال خدمت چگونه آماده باشند؛ کارکنان باید یاد بگیرند که

خود مواجه شوند و همچنین نگرش آنان منطبق با سناریو هایی باشد که در چرخه خدمت تعریف 
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. برای شروع خدمت محوری  پاداش، بهترین گزینه  (Lytle, R; Timmerman, E;, 2006) دمی شو

نقش بی  (Ostrom&et al, 2010)است تا کارکنان را برای ترویج یک رفتار پسندیده تشویق کند. 

بدیل ناظران و رهبران را در ادامه خدمت تاکید می کند و این گزاره را درست می داند که رهبران 

می توانند در مسیر خدمت محوری کلیدی ترین نقش را ایفاء کنند؛ آنان هستند که جو مثبت 

را با نادیده خدمات در سازمان را با پاداش به موقع  ایجاد می کنند و یا بر عکس خدمت محوری 

. یک (Liao, H; Chuang, A;, 2007)گرفتن تقویت کننده ها و پاداش به کژی هدایت می کنند 

فرهنگ قوی و مثبت خدمت محوری در سازمان تنها با چند شیوه و تاکتیک دست یافتنی است: 

قدر دانی از خدمات خوب به مشتریان داخلی و خارجی در چنین موقعیتی به عنوان یک روش 

 ;Bitner, M) یعی زندگی تبدیل می شود و از جمله مهم ترین هنجارها ی هر فرد است طب

Brown, S;, 2008) . 

به نظر می رسد تدابیر و اندیشه ورزی به موقع و با برنامه دست اندکاران نظام دانشگاهی می 

واره آن تواند ضمن استحکام و پایداری خدمت محوری در دانشگاه ها و موسسات آموزش عالی، هم

ها را در مسیر رشد و تعالی وکیفیت قرار دهد و نگاه ذی نفعان و مشتریان را نسبت به این محیط 

 های علمی سازگارتر کنند؛ پیشنهادها و توصیه های زیر ارائه می گردد:

دانشگاه ها و مراکز آموزش عالی مبحث خدمت محوری را در برنامه ریزی استراتژیک خود به  �

 لحوظ کنند.عنوان یک اصل م

در هر دوره تحصیلی ارزیابی های علمی در خصوص کیفیت خدمات ارائه شده در دانشگاه ها و  �

موسسات آموزش عالی منطبق با اهداف و ماموریت های سازمان مربوط توسط نهاد ناظر به عمل 

 آید.

یرین و رضایت مشتریان )دانشجویان(و رضایت ذی نفعان )سرمایه گذاران، خانواده ها، محله، خ �

هیات امنا( و رضایت کارکنان )اعضای هیات علمی و پرسنل ( در ظرف زمانی مشخص سنجیده 

 شود.

شاخص ها و مفاهیم یادگیری خدمت محور که به  اجتماع انسانی اهمیت داده و مهارت های  �

زندگی، محیط زیست، انرژی، صنعت و... مورد توجه و هدف قرار می دهد، در برنامه های 

 انشگاه پررنگ گردد.آموزشی د

مطالعات تطبیقی رهیافت مناسبی است تا دانشگا ه ها و موسسات آموزش عالی تلاش بیشتری را  �

 در خصوص استاندارد سازی و اطفاء نیازهای دانشجویان به عمل آورند.

برنامه آموزش کارکنان، مدیران،ا عضای هیات علمی و دانشجویان در زمینه آگاهی بخشی به مقوله  �

 محوری در ترویج فرهنگ این مقوله مهم، موثر است. خدمت
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