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Purpose: Considering the importance of evaluating the performance 
of s tudent affairs departments in providing favorable educational  
facilities for s tudents, this research intended to identify relevant  
indicators for Iranian universities through a comparative s tudy as well 
as validated performance evaluation criteria.
Methodology: To collect the data, desk research, together with  
international experience were used; besides, ques tionnaires were 
adminis tered to validate the indicators regarding the performance 
evaluation of s tudent services. Also, we applied the intervention logic 
model and performance evaluation cycle to provide a performance 
evaluation framework for s tudent affairs division.
Findings: The results of the research indicate that the functions  
related to the management of s tudent affairs, according to the international  
experiences, are as follow: providing suitable food, providing housing  
services, providing suitable welfare facilities, maintaining and  
promoting physical and mental health and vitality, empowerment 
and development of s tudents, discipline and education, providing  
additional educational services to s tudents with disabilities,  
international s tudent services, providing security and comfort, providing  
free legal advice, providing cultural and social services and providing  
suitable physical environment. Finally, based on the conceptual framework  
of the research we are presenting a set of indicators and measures  
are under each of the mentioned functions, which all together conform  
the three components of inputs, outputs, and results. 
Originality: Applying a sys tematic and process-oriented approach, we 
have presented for the firs t time a framework for evaluating the s tudent 
affairs divisions of universities based on international practice.
Implications: The sugges ted framework of this s tudy can serve as 
a basis for appropriate policymaking for evaluating universities,  
allocating budgets, classifying s tudents, and classifying services.

Keywords:  Evaluation, S tudent Affairs Division, Higher Education, S tudent  
Services, Indicators.
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چکید‌‌ه:
در  دانشجویی  خدمات  عملکرد  ارزیابی  اهمیت  به  توجه  با  حاضر  پژوهش  هدف: 
فراهم سازی شرایط مساعد تحصیل برای دانشجویان، بر آن است که از طریق مطالعه 
تطبیقی و ترازیابی شاخص های ارزیابی عملکرد در معاونت های دانشجویی، شاخص هایی 

را برای دانشگاه های ایران پیشنهاد دهد.
طرح پژوهش/ روش شناسی/ رویکرد: در این پژوهش، از روش مطالعۀ کتابخانه ای 
ارسال  همچنین،  و  بین الملل  تجارب  بررسی  و  نظر  مورد  داده های  استخراج  برای 
پرسشنامه برای اعتبارسنجی شاخص ها در خصوص ارزیابی عملکرد خدمات دانشجویی 
معاونت های  عملکرد  ارزیابی  چارچوب  ارائۀ  برای  همچنین،  است.  شده  گرفته  بهره 

دانشجویی از مدل منطق مداخله و چرخۀ ارزیابی عملکرد استفاده شده است.
امور  مدیریت  با  مرتبط  کارکردهای  که  است  آن  از  حاکی  پژوهش  یافته های  یافته ها: 
از: تامین غذای مناسب، تامین  دانشجویی مطابق با بررسی تجارب بین الملل عبارت اند 
خدمات مسکن، تامین امکانات رفاهی مناسب، حفظ و ارتقای سلامت و نشاط جسمی و 
روحی، توانمندسازی و بالندگی دانشجویان، نظم بخشی و تربیت، ارائه خدمات جانبی آموزشی 
به دانشجویانِ دارای محدودیت، خدمات دانشجویی حوزۀ بین الملل، تامین امنیت و آسایش، 
ارائۀ مشاوره حقوقی رایگان، ارائه خدمات فرهنگی و اجتماعی، و تامین فضای فیزیکی 
مناسب. ذیل هر یک از کارکردهای مذکور، مجموعه ای از شاخص ها و سنجه ها بر اساس 

چارچوب مفهومی پژوهش در سه مولفۀ درون داد، برون داد و پیامد ارائه شده است.
رویکردی  بر  مبتنی  حاضر،  پژوهش  در  بار  اولین  برای  پژوهش:  اصالت  ارزش/ 
نظام مند و فرایندمحور، چارچوبی برای ارزیابی معاونت های دانشجویی بر اساس تجارب 

بین الملل ارائه شده است.
پیشنهادهای اجرایی/ پژوهشی: چارچوب پیشنهادی پژوهش حاضر می تواند مبنایی 
برای سیاست گذاریِ مناسب به منظور ارزیابی دانشگاه ها و تخصیص بودجه، دسته بندی 

دانشجویان، و دسته بندی خدمات باشد.

عالی،  آموزش  دانشجویی،  معاونت های  کلید‌‌واژه‌ها:  ارزیابی، 
خدمات دانشجویی، شاخص ها.

معیارهای ارزیابی عملکرد خدمات دانشجویی عنوان مقاله:
مبتنی بر تجارب بین الملل: رویکردی فرایندمحور
شهره نصری1،مرسده پهلوانیان2 و مجتبی شرنجانی3
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مقد‌‌مه

دانشگاه ها و واحدهای تابعۀ آن ازجمله نهادهایی هستند که همواره عملکردشان مورد توجه 
سیاست گذاران، رؤسا و مدیران دانشگاهی بوده است، و علاوه بر این که دانشگاه ها تحت تاثیر مسائل 
اجتماعی و سیاسیِ مختلف مانند چندفرهنگی،  مسئولیت اجتماعی )Ciobanu, 2013( و فراهم سازی 
 ،)American Council on Education, 2019( دارند  قرار  دانشجویان  برای  برابر   فرصت های 
 .)Ghalavandi et al., 2012( ارائۀ خدمات مناسب از سوی آن ها نقش مهمی در توسعه یافتگی جوامع دارد 
در این راستا، معاونت یا مدیریت امور دانشجویی به عنوان یکی از واحدهای تابعه دانشگاهی تعریف 
می شود تا به طور جامع و برابر شرایط لازم را برای توسعه و شکوفایی همه دانشجویان فراهم کند.
ماموریت معاونت امور دانشجویی، فراهم سازیِ شرایط مناسب برای توسعه فردی دانشجویان، 
حمایت و پشتیبانیِ رفاهی از آن ها )SFA, 2022( و همچنین سیاست گذاری، برنامه ریزی و ارائۀ 
خدمات رفاهی به دانشجویان است که از طریقِ ایجاد تسهیلات رفاهی مانند غذا، خوابگاه، امکانات 
ورزشی، پایش سلامت جسم و روان دانشجویان به این مهم می پردازد. این معاونت از زیرشاخه هایی 
مانند امور مالی و تدارکات، کارگزینی و کار دانشجویی، دبیرخانه کمیته انضباطی، دبیرخانه شورای 
موارد خاص، اداره کل امور دانشجویی، مرکز بهداشت و درمان، اداره تربیت بدنی و مرکز مشاوره 
تشکیل شده است. بررسی بیانیه های ماموریت ارائه شده در بخش معاونت دانشجویی دانشگاه های 
مختلف نشان می دهد که از میان مواردِ ذکرشده تمرکز بالایی بر امور دانشجویی وجود دارد که 
شامل  را  دانشجویان  تغذیه  اداره  و  خوابگاه ها  اداره  دانشجویی،  خدمات  و  رفاه  موضوعات  اغلب 
می شود. بنابراین، با توجه به سهم قابل توجه خدمات دانشجویی در ارتقای کیفیت نظام آموزش 
ارزیابی و شناسایی شاخص های سنجش عملکرد معاونت های   ،)Rozikin et al., 2020( عالی 
دانشجویی بسیار حائز اهمیت است. به عبارت دیگر،  ارتقای عملکرد معاونت دانشجویی مستلزم 
بتواند  تا   )Sison, 2019( است  ارائه شده  کیفیت خدماتِ  از  اطمینان  برای  دوره ای  ارزیابی های 
مدیران ذی ربط را از میزان پیشرفت فعالیت ها، برنامه ها و اهداف آگاه سازد و متعاقباً به شناسایی 

.)Maleki et al., 2011( نقاط قوت و ضعف و رفع نواقص و کاستی های موجود منجر شود
ارزیابی فرایندی نظام مند و بی طرف است که سازگاری، کارایی و اثربخشی سیاست ها، برنامه ها 
و پروژه ها را در دستیابی به اهداف اولیه خود بررسی می کند )Tabatabaeian et al., 2009(. در 
این راستا، تنها به جمع آوری نظام مند داده ها و گزارش شواهد و اثبات ارزش برنامه آموزشی بسنده 
 .)SFA, 2022( نمی شود، و هدف نهایی ارزیابی، استفاده از اطلاعات برای بهبود اقدامات است 
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برنامه ها،  دربارۀ  اطلاعاتی  که  است  نظام مند  فرایندی  دانشجویی  امور  معاونت  عملکرد  ارزیابی 
آن  اصلی  هدف  و  می دهد  ارائه  دانشجویی  امور  مختلف  بخش های  عملکردهای  یا  خدمات 
پاسخگویی، بهبود و پیگیری ارزش های حرفه ای مانند عدالت اجتماعی و انصاف در ارائه خدمات 
دانشجویی  امور  معاونت  عملکرد  ارزیابیِ  نتیجه،  در   .)Schuh et al., 2010( است  دانشجویی 
از  و  اعتبار میان ذی نفعان منجر می شود  تقویت  به سیاست گذاران و  به اطلاع رسانی  از یک سو، 
سوی دیگر، به فراهم سازی زمینه برای بهبود عملکرد، افزایش کارایی، بهبود یادگیری و امکان 
 .)Schuh, 2013; Soltani & Tabatabaeian, 2019( پاسخگویی در امور دانشجویی می انجامد
علاوه بر این، ارزیابی عملکرد معاونت های دانشجویی به ارتقای دانشگاه ها و متعاقباً نظام آموزش 
عالی کمک می کند، زیرا خدمات دانشجویی سهم قابل توجهی در ارزیابیِ کلی موسسه های آموزش 

.)Rozikin et al., 2020( عالی دارد
ارزیابی  از  موجود  چارچوب های  که  می دهد  نشان  پیشین  پژوهش های  و  ادبیات  بررسی 
است  داده  قرار  بررسی  مورد  را  دانشجویی  خدمات  از  ابعادی  یک  هر  دانشجویی،   خدمات 
و  جامع  نگاهی  و   )Rozikin et al., 2020; Sison, 2019; Nsamba & Makoe, 2017(
فرایندمحور که تمامی مولفه های درون دادی، برون دادی و پیامدی را مد نظر قرار دهد، کم تر مورد 
توجه بوده است و در این خصوص شکاف نظری وجود دارد. از یک طرف، با توجه به اهمیت ارزیابی 
از طرف  برای دانشجویان و  عملکرد معاونت دانشجویی در فراهم سازی شرایط مساعد تحصیل 
دیگر، محدود بودن مطالعات موجود، پژوهش حاضر با تمرکز بر ابعاد و شاخص های مورد توجه 
دانشگاه های خارجیِ منتخب و مستندها و منابع موجود، بر آن است که ضمن شناسایی کارکردهای 
اصلی معاونت امور دانشجویی، بر اساس منطق مداخله )European Commission, 2014( و چرخۀ 
 ،)Ghazinoory et al., 2023; Ghazinoory & Farazkish, 2018( فرایندیِ ارزیابی عملکرد 
دهد.  پیشنهاد  دانشجویی  امور  معاونت های  عملکرد  ارزیابی  برای  را  سنجه هایی  و  شاخص ها 
مولفه های  بر  مبتنی  فرایندمحور  و  جامع  چارچوبی  که  است  این  حاضر  پژوهش  سهم  بنابراین، 
درون دادی، برون دادی و پیامدی برای ارزیابی خدمات دانشجویی ارائه می دهد. پرسش های اصلی 

پژوهش نیز عبارت اند از: 
Q1: کارکردهای اصلی معاونت امور دانشجویی بر اساس بررسی تجارب بین الملل کدام اند؟

Q2: مطابق با چرخۀ ارزیابی عملکرد، شاخص ها و سنجه های ارزیابی خدمات دانشجویی بر 

اساس کارکردهای شناسایی شده کدام اند؟
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مبانی‌نظری‌پژوهش

تاکنون پژوهش های مختلفی به بررسی موضوع ارزیابی امور و خدمات دانشجویی پرداخته اند. 
برخی به ارائه ابعاد مختلف خدمات امور دانشجویی پرداخته اند )Schuh et al., 2010(؛ برخی دیگر 
بر نحوۀ ارزیابی تاکید و شیوه های کمّی )Sison, 2019( و کیفی )SFA, 2022( را بررسی کرده اند؛ 
برخی از منظری متفاوت به ارزیابی کارکنان ارائه دهندۀ خدمات تاکید داشته )Haley, 2011(، و 
برخی نیز خدماتِ دانشجویی ارائه شده از سوی دانشگاه های مختلف را با یکدیگر مقایسه کرده اند 
)University of California San Diego, 2016(. در ادامه، مواردی از مطالعات ذکرشده در دو 

بخش مجزا تحت عنوان ابعاد و روش های ارزیابی ارائه می شوند. 

ابعاد ارزیابی خدمات دانشجویی

توجه  همزمان  به طور  نتایج  و  فرایندها  به  باید  دانشجویی  امور  مدیریتِ  عملکرد  ارزیابی  در 
به طور  و  باشند  آن  درگیر  دانشجویی  امور  مختلف  ذی نفعان  که  است  موثر  زمانی  ارزیابی  شود. 
مستمر اجرا شوند نه مقطعی. ارزیابی با ارزش های آموزشی آغاز می شود و باید درکی چندبعُدی، 
یکپارچه و آشکار از پیامدهای عملکرد سازمان در طول زمان منعکس کند. در این راستا، لازم است 
اهدافِ اعلام شده واضح و روشن باشد و در راستای پرسش هایی باشد که مردم واقعاً به آن اهمیت 
می دهند. بدین ترتیب از طریق ارزیابی، مسئولیت های عوامل سازمان در برابر دانشجویان، موسسه 

.)Schuh et al., 2010( و مردم تبیین می شود
برخی  است.  ارائه شده  دانشجویی  زیرشاخه های خدمات  از  مختلفی  دسته بندی های  تاکنون 
از مطالعات به دسته بندی وظیفه ای پرداخته اند و خدمات دانشجویی را در ابعاد پذیرش و ثبت نام، 
 مشاوره، جهت دهی و هدایت دانشجو، پشتیبانی، یادگیری،  بورسیه ها و جوایز،  منابع کتابخانه ای،  
از  در حمایت  ارتباطات  و  موقعیت شغلی  و  با سایر موسسه ها  ارتباط  فناوری،  منابع  و  محاسبات 
دانشجویان بررسی کرده اند )Nsamba & Makoe, 2017(. برخی دیگر در دسته بندی موضوعی 
به خدمات سلامت و رفاه، تنوع و آگاهی جهانی، کشف و توسعه شغلی، مشارکت اجتماعی و مدنی، 

.)Bruberaker-Cole, 2017( و در نهایت توسعه شخصی و راهبردی اشاره کرده اند
برخی مطالعات نیز خدمات دانشجویی را به دو دسته خدمات آکادمیک و خدمات غیرآکادمیک 
تقسیم کرده اند. مثال هایی از خدمات آکادمیک عبارت اند از مشاوره تحصیلی و مهارت های موفقیت 
به  توجه  با  که  دانش آموختگان  توسعه  و  پیشرفت  مالی،  کمک  و  ثبت نام  و  پذیرش  تحصیلی، 
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علایق و نیازها و همچنین، جمع آوری کمک های مالی انجام می شود، زندگی و ایمنی در پردیس، 
آپارتمان برای زندگی و  اقامتگاه و مسکن، سالن ها،  خدمات اجتماعی و فعالیت های دانشجویی، 
خدمات غذاخوری، ورزش و تفریح و تناسب اندام. از خدمات غیرآکادمیک می توان به کتاب فروشی 
کرد  اشاره  پارکینگ  و  خدمات حمل ونقل  دانشگاه،  داخل  هتل های  رویداد،  میزبانی  محوطه،  در 
شیوه های  دانشجو،  یادگیری  ارزیابی  برای  را  کیفی  معیارهای  دیگر،  پژوهشی   .)Ongo, 2019(

عملکرد  ارزیابی  زمینۀ  در  و  می دهد  ارائه  برنامه  ارزیابی  و  یادگیری  پیامدهای  ارزیابی  ارزیابی، 
امور دانشجویی بر سه حوزۀ خدمات شرکت ها در اسکان و تغذیه، مدیریت دانشجویان، و زندگی 
دانشجویی متمرکز شده است)SFA, 2022(. شوو )2013(، بر ترویج فرهنگ ارزیابی در سازمان 
متمرکز است و اعتقاد دارد که انجام ارزیابی در خصوص خدمات دانشجویی از یک سو به پاسخگویی 
بهتر به ذی نفعان و بهبود عملکرد منجر می شود و به افزایش اعتبار نزد ذی نفعان مختلف کمک 
می کند و از سوی دیگر، با فراهم سازی اطلاعات برای سیاست گذاران شرایط ارائه تصمیمات بهتر 
فراهم می شود. وی و همکارانش در پژوهشی دیگر بر دلایل ترک تحصیل دانشجویان در آمریکا 
متمرکز شده و به شاخص هایی مانند ظرفیت مسکن، نسبت دانشجو به کارمند، تعداد فعالیت های 
تجربی ارائه شده در هر ترم، درصد دانش آموختگان و تناسب تعداد دانشجویان و فضای موجود توجه 

.)Schuh et al., 2010( کرده اند
هالی )2011(، در پژوهشی که در دانشگاه نروژ و سوئد انجام داد، بر تحلیل محیط دانشگاه 
بر  و  کرد  تمرکز  دانشجویی  خدمات  کیفیت  تضمین  در  دانشگاه  مدیران  رفتاری  جنبه های  و 
کرد.  تاکید  تعاملات  و  ترجیحات  درک،  قابلیت ها،  مانند  بازیگران  ویژگی های  تجزیه وتحلیل 
دانشگاه فلوریدا نیز مدلی را برای ارزیابی کارکنان خدمات دانشجویی مبتنی بر هر یک از مراحل 
دستورالعمل،  ارائه  و  مداخله  اجرای  دستورالعمل،  طراحی  و  مداخله  برنامه ریزی  تصمیم گیری، 
فراهم سازی محیط یادگیری، یادگیری حرفه ای کارکنان و مسئولیت پذیری و عملکرد اخلاقی ارائه 
داده است و برای بررسی اثربخشی مداخله به مقایسه نرخ یا نمره پیشرفت قبل و بعد از مداخله 

.)University of South Florida, 2012( می پردازد
روزیکین و همکاران )2020(، در ارزیابی امور و خدمات دانشجویی در اندونزی، عملکرد امور 
دانشجویی را از منظر رضایت جامعه بررسی کرده اند و در این راستا بر نهُ مولفه شامل پیش نیاز 
کیفیت  کارکنان،  رفتار  کارکنان،  توانایی  تناسب،  بودن،  عادلانه  خدمات، روش خدمات، سرعت، 
اداری  الزامات فنی و  از پیش نیاز خدمات  امکانات، و رسیدگی به شکایات تاکید کرده اند. منظور 
که  خدماتی  رویه های  سهولت  به  خدمات  روش  است.  مناسب  خدمات  دریافت  برای  نیاز  مورد 
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توسط واحدهای سازمانی ارائه می شود اشاره دارد. سرعت ارائه خدمات، توانایی کارکنان در انجام 
خدمات مناسب در زمانی معین را مشخص می کند. عادلانه بودن هزینه خدمات نشان دهندۀ توانایی 
بودن محصولات  مناسب  است.  خدمات  دریافت  برای  کردن  هزینه  در  جامعه  مختلف  قشرهای 
خدماتی به تناسب نتایج با استانداردهای خدماتیِ از پیش تعیین شده اشاره دارد. توانایی کارکنان 
خدمات بیانگر مهارت یا تخصص ارائه دهندگان خدمات در انجام درست وظایفشان و رفتار کارکنان 
خدمات بیانگر رفتار دوستانه با جامعۀ دریافت کنندۀ خدمات است. کیفیت امکانات و زیرساخت ها 
ارائه خدمات و رسیدگی به شکایات کاربران خدمات  امکانات حین  آراستگی،  تمیزی و  به نظم، 
دارد  اشاره  شکایات  بروز  هنگام  خدمات  کاربران  برای  راه حل هایی  ارائه  در  کارکنان  آمادگی   به 

 .)Rozikin et al., 2020(

سیسون )2019(، چارچوبی کمّی برای ارزیابی نقش و مسئولیت امور دانشجویی در فیلیپین 
ارائه کرده است. وی با تمرکز بر سطح رفاه و توسعه دانشجویان و برنامه های سازمانی و خدماتی 
عواملی  بر  راستا  این  در  است.  پرداخته  دانشجویان  منظر  از  دانشجویی  امور  عملکرد  ارزیابی  به 
مانند بهبود تدریس، نابرابری های نظام مند در الگوهای ثبت نام، جلب مشارکت و کسب موفقیت 
دانش آموختگان، فراهم بودن شرایط پیشرفت عادلانه، اطمینان از ظرفیت دانش آموختگان برای 

مذاکره موفقیت آمیز و انجام مشاغل، مسائل زیست محیطی و... تمرکز شده است.
برای ارزیابی اثربخشی عملکردهای امور دانشجویی نیز شاخص های کمّی و کیفی در مطالعات 
از  استفاده  پایه شامل میزان  آمارهای عددی  به  این شاخص ها می توان  ازجمله  ارائه شده است. 
خدمات، حضور و غیاب )برای مثال، بررسی تعداد دانشجویانی که از یک خدمت استفاده کرده اند(، 
بررسی سطح رضایت از طریق بررسی رتبه ای که به برنامه ها یا خدمات بر اساس میزان مطلوب یا 
نامطلوب بودن آن داده می شود )برای مثال، درصد دانشجویانی که از زندگی در یک محیط ویژه 
راضی هستند(، و نحوۀ استفاده از منابع مانند نحوۀ تخصیص زمان، مکان، پول و... )برای مثال، بررسی 
 .)Lehigh University, 2012( اشاره کرد )میزان وجهی که برای یک برنامه صرف شده است 
یا  آن ها  رضایت  دانشجویان،  نیازهای  مانند  بر ملاک هایی  می توان  ارزیابی  برای  آن،  بر  علاوه 
فعالیتی حیاتی  به عنوان  دانشجویی  امور  ارزیابی  برای  باید  منابع متمرکز شد.  از  استفادۀ کارامد 
در دانشگاه، منابع و زمان اختصاص داده شود و سهمی از بودجه سالانه برای این فعالیت در نظر 

.)Schuh, 2013( گرفته شود
مطالعات مرتبط با این حوزه در ایران محدود بوده اند. برای مثال، آقاطاهر و خادم )1394( به طور خاص 
بر معاونت دانشجویی و فرهنگی یکی از دانشگاه های کشور متمرکز شده و به ارزیابی نهُ معیار رهبری، 
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خط مشی و راهبرد، کارکنان، منابع و شرکا، فرایندها، نتایج برای مشتریان، نتایج برای کارکنان، نتایج برای 
جامعه، و نتایج عملکردی پرداخته اند. در جدول )1(، جمع بندیِ مهم ترین مطالعات موجود ارائه شده است.

جدول‌1:‌شاخص‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نویسندگانشاخص های ارزیابی خدمات دانشجویی
)SFA )2022خدمات شرکت ها در اسکان و تغذیه، مدیریت دانشجویان و زندگی دانشجویی

پیش نیاز خدمات، روش خدمات، سرعت، عادلانه بودن، تناسب، توانایی کارکنان، 
رفتار کارکنان، کیفیت امکانات و رسیدگی به شکایات

Rozikin et al. 
)2020(

بهبود تدریس، نابرابری های نظام مند در الگوهای ثبت نام، جلب مشارکت و کسب 
موفقیت دانش آموختگان، فراهم بودن شرایط پیشرفت عادلانه، اطمینان از ظرفیت 
دانش آموختگان برای مذاکرۀ موفقیت آمیز و انجام مشاغل، مسائل زیست محیطی

Sison )2019(

مشاوره تحصیلی و مهارت های موفقیت تحصیلی، پذیرش و ثبت نام و کمک مالی، 
پیشرفت و توسعه دانش آموختگان، زندگی و ایمنی، خدمات اجتماعی و فعالیت های 
دانشجویی، اقامتگاه و مسکن، سالن ها، آپارتمان برای زندگی و خدمات غذاخوری، 
ورزش و تفریح و تناسب اندام، کتاب فروشی در محوطه، میزبانی رویداد، هتل های 

داخل دانشگاه، خدمات حمل ونقل و پارکینگ

Ongo )2019(

پذیرش و ثبت نام،  مشاوره، جهت دهی و هدایت دانشجو، پشتیبانی، یادگیری، 
 بورسیه ها و جوایز،  منابع کتابخانه ای،  محاسبات و منابع فناوری، ارتباط با سایر 

موسسه ها و موقعیت شغلی و ارتباطات در حمایت از دانشجویان

Nsamba & Makoe 
)2017(

خدمات سلامت و رفاه، تنوع و آگاهی جهانی، کشف و توسعه شغلی، مشارکت 
اجتماعی و مدنی و در نهایت، توسعه شخصی و راهبردی

Bruberaker-Cole 
)2017(

ظرفیت مسکن، نسبت دانشجو به کارمند، تعداد فعالیت های تجربی ارائه شده در هر 
ترم، درصد دانش آموختگان و تناسب تعداد دانشجویان و فضای موجود

Schuh et al. 
)2010(

)Haley )2011قابلیت ها، درک، ترجیحات و تعاملات بازیگران نظام خدمات دانشجویی

روش ها و شاخص های ارزیابی معاونت های دانشجویی

ارزیابی عملکرد امور دانشجویی مستلزم رویکردی جامع است و باید تمام افرادی که در یادگیری 
دانشجویان موثر هستند در آن درگیر باشند )Schuh, 2013(. هر یک از روش های ارزیابی خدمات 
رویکردهای  راستا،  این  در  است.  ارزیابی  برای  استاندارد  تعریف شاخص هایی  مستلزم  دانشجویی، 
مختلفی برای ارزیابی خدمات دانشجویی ارائه شده است. اولین رویکرد بررسی نتایج یادگیری دانشجو 
یا پیامدهای رفتاری است که به موسسه کمک می کند به خدمات، برنامه ها و تجربه ها برای ارتقای 
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یادگیری دانشجو جهت دهد. رویکرد بعدی، پیگیریِ استفاده است که میزان استفاده دانشجویان از 
در  نظام مند  کاوش  یعنی  نیازسنجی  است.  نیازسنجی  رویکرد سوم،  را می سنجد.  مختلف  خدمات 
برنامه های فعلی و تعیین برنامه های آتی بر اساس آن، که برای تصمیم گیری دربارۀ میزان تخصیص 
منابع انجام می شود. رویکرد چهارم، رضایت سنجی است که به طور خاص بر رضایت دانشجویان، 
استادان، کارکنان، دانش آموختگان و والدین متمرکز است. رویکرد پنجم، ارزیابی فرهنگ و اقلیم است 
که وجود تنوع موثر در دانشگاه را ارزیابی می کند، با این مفهوم که به همه افراد احترام گذاشته می شود 
و فراگیری به لحاظ تنوع جمعیتی، رشته و سطح تحصیلات وجود دارد. رویکرد ششم، الگوبرداری1 
است که به تعریف یکسری استاندارد برای مقایسه می پردازد و به دو شیوۀ داخلی و خارجی انجام 
می شود. رویکرد هفتم، ارزیابی محیط فیزیکی شامل ارزیابی امکانات، نحوۀ معماری، عناصر طبیعی 
مانند درختان یا سواحل، نزدیک بودن به شهرهای بزرگ و تمیزی محوطه است. رویکرد هشتم، 
بررسی برنامه های یک واحد به لحاظ نحوۀ عملکرد و پیشرفت آن در مقایسه با قبل است که در 
رویکرد  تاکید می شود.  برنامه ها  نقاط قوت و ضعف  و  بلندمدت  و  اهداف کوتاه مدت  بر  راستا  این 
نهم، اندازه گیری اثربخشی نسبت به استانداردهای حرفه ای است. از این طریق اثربخشی نسبت به 
استانداردهای حرفه ای اندازه گیری می شود و برای انجام اقدامات اصلاحی تلاش می شود و در نهایت، 

.)University of California San Diego, 2016( یک برنامه عملیاتی تهیه می شود
شوو و همکاران )2010(، شیوه های متعددی برای ارزیابی امور دانشجویی ارائه داده اند. برای 
نوع  و  تعداد  دربارۀ  داده  جمع آوری  بر  مبتنی  که  می کنند  اشاره  بهره برداری2  ارزیابی  به  مثال، 
نیازسنجی3 به جمع آوری داده  ارزیابی  از خدمات ویژه ای استفاده می کنند.  دانشجویانی است که 
برای تعیین نیازهای یک جمعیت معین اشاره دارد. ارزیابی برنامه، بر اثربخشی یک برنامه خاص 
متمرکز است. ارزیابی یادگیری دانشجو، تجربه و دانشی را می سنجد که دانشجو در پی مشارکت 
ارزیابی  را  خود  تجربیات  دربارۀ  دانشجویان  دیدگاه  رضایت،  ارزیابی  می آورد.  به دست  برنامه  در 
به  ارزیابی وظایف اصلی بخش می پردازد که  به   4)KPIs( می کند. شاخص های کلیدی عملکرد 
انجام ماموریت بخش منجر می شود. در نهایت، ارزیابی محیط و فرهنگ پردیس به دنبال ارزیابی 
چگونگی تاثیر عناصر مختلف و شرایط محیط پردیس بر یادگیری و رشد دانشجویان است و به 

.)Schuh et al., 2010( چهار جنبۀ فیزیکی،  انسانی، سازمانی، و محیطی توجه می کند

1. Benchmark
2. Utilization Assessment
3. Need Assessment
4. Key Performance Indicators
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مدل مفهومی پژوهش بر اساس مدل منطق مداخله

اولین بار اتحادیه اروپا مفهوم »منطق مداخله«1 را برای سیاست گذاری و ارزیابی معرفی کرد. 
بر اساس این منطق، نقطۀ شروع هر مداخلۀ عمومی »تحلیل موقعیت موجود و تشخیص مسائل 
یا نیازهاي آن« است. علاوه بر توجه به تعاملات درونی یک نظام، در نظر گرفتن تعامل آن با 
ارزیابی، معمولًا شاخص ها منبع اصلي  برای  نیز ضروری است. در چنین نظامی  پیرامون  محیط 
اطلاعات هستند که در مراحل مختلف ارزیابي استفاده مي شوند و این شاخص ها باید تعریف، ارزش 
و واحد اندازه گیري داشته باشند؛ اغلب نیز ذیل دو رویکرد فرایندمحور یا نتیجه محور چارچوب بندی 
می شوند )Nasri & Farazkish, 2022 و فرازکیش، 1400(. مولفه های اصلی  مدل مفهومیِ منطق 

مداخله در شکل )1( ارائه شده است. 

 

6 
 

 مقایسه ایبر نداردتااس سرییک تعریف به که است 1الگوبرداری ششم، رویکرد دارد. وجود تحصیلات سطح و رشته جمعیتی،
 ۀنحو ،امکانات ارزیابی شامل فیزیکی محیط ارزیابی هفتم، رویکرد شود. می انجام خارجی و داخلی ۀشیو دو به و پردازد می

 بررسی هشتم، رویکرد است. محوطه تمیزی و بزرگ شهرهای به بودن نزدیک سواحل، یا نتادرخ مانند طبیعی عناصر معماری،
 و مدت هتاکو اهداف بر تاراس این در که است قبل با مقایسه در آن پیشرفت و عملکرد ۀنحو لحاظ به واحد یک های برنامه

 است. ای حرفه نداردهایتااس به نسبت اثربخشی گیری اندازه نهم، رویکرد شود. می کیدتا ها برنامه ضعف و قوت نقاط و بلندمدت
 در و شود می تلاش اصلاحی اقدامات انجام برای و شود می گیری اندازه ای حرفه نداردهایاتاس به نسبت اثربخشی طریق این از

 .(Diego, San California of University 2016) شود می تهیه عملیاتی برنامه یک ،نهایت
 اشاره 2برداری بهره ارزیابی به ،مثال برای .اند‎داده ائهار دانشجویی امور ارزیابی برای متعددی های شیوه ،(2111) همکاران و شوو
 ارزیابی .کنند می استفاده ای ویژه خدمات از که است یدانشجویان نوع و تعداد ۀدربار داده آوری جمع بر مبتنی که کنند می

 خاص برنامه یک اثربخشی بر ،برنامه ارزیابی دارد. اشاره معین جمعیت یک نیازهای تعیین برای داده آوری جمع به 3یازسنجین
 .آورد می دست به برنامه در مشارکت پی در دانشجو که سنجد می را دانشی و تجربه ،دانشجو یادگیری رزیابیا است. متمرکز
 ارزیابی به 9(KPIs) عملکرد کلیدی های شاخص کند. می ارزیابی را خود تجربیات ۀدربار دانشجویان دیدگاه ،رضایت ارزیابی
 دنبال به پردیس فرهنگ و محیط ارزیابی ،نهایت در شود. می منجر بخش ماموریت انجام به که پردازد می بخش اصلی وظایف
 فیزیکی، ۀجنب چهار به و است یاندانشجو رشد و یادگیری بر پردیس محیط شرایط و مختلف عناصر ثیرتا چگونگی ارزیابی

 (.al et Schuh., 2010) کند می توجه یمحیط و ،سازمانی انسانی، 
 

 بر اساس مدل منطق مداخله پژوهش مفهومی مدل
 شروع ۀنقط منطق، نیا اساس بر کرد. یمعرف یابیارز و یگذار استیس یبرا را 5«مداخله منطق» مفهوم اروپا یهاتحاد بار نیاول
 نظام، کی یدرون تعاملات به توجه بر علاوه .است «آن نیازهای یا مسائل تشخیص و موجود موقعیت تحلیل» یعموم ۀمداخل هر
 اصلی منبع ها شاخص معمولاً ،یابیارز یبرا ینظام نیچن در .است یضرور زین رامونیپ طیمح با آن تعامل گرفتن نظر در

 داشته گیری اندازه واحد و ارزش تعریف، باید ها شاخص نیا و شوند می استفاده ارزیابی مختلف مراحل در که هستند اطلاعات
 فرازکیش، و Nasri & Farazkish, 2022) شوند می بندی چارچوب محور نتیجه یا فرایندمحور رویکرد دو ذیل نیز اغلب ؛باشند
  است. شده ارائه (1) شکل در مداخله منطق مفهومیِ مدل  اصلی های لفهمو .(1911

 

 
 Commission (European, 2014 و 1311 ،همکاران و منتظر) عملکرد یابیارز نظام در مداخله منطق یمفهوم مدل :1 شکل

 
 و نیازها شناسایی بر علاوه ،آن بعۀتا واحدهای و علمی نهادهای عملکردِ یابیارز در مداخله، منطق مفهومیِ مدل با مطابق
 زیر تعاریف شرح به «آثار» و «یامدپ» ،«داد‎برون» ،«یندفرا» ،«داد‎درون» شامل اصلی عنصر پنج مرتبط، اهداف تعیین متعاقباً

 (:Commission European, 2014 و 2321 ،همکاران و )منتظر گیرند می قرار بررسی مورد

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

1. Benchmark 
2. Utilization Assessment 
3. Need Assessment 
4. Key Performance Indicators 
5. Logic of Intervention 

‌شکل‌1:‌مدل‌مفهومی‌منطق‌مداخله‌در‌نظام‌ارزیابی‌عملکرد‌

)European Commission, 2014منتظر‌و‌همکاران،‌‌1399و‌(

مطابق با مدل مفهومیِ منطق مداخله، در ارزیابی عملکردِ نهادهای علمی و واحدهای تابعۀ 
آن، علاوه بر شناسایی نیازها و متعاقباً تعیین اهداف مرتبط، پنج عنصر اصلی شامل »درون داد«، 
می گیرند  قرار  بررسی  مورد  زیر  تعاریف  شرح  به  »آثار«  و  »پیامد«  »برون داد«،   »فرایند«، 

:)European Commission, 2014 منتظر و همکاران، 1399 و(
درون داد: ناظر به امکاناتی مانند بودجه و منابع انسانی است که بر اساس اهدافِ تعریف شده 
در اختیار موسسه قرار می گیرد و »تناسب« میان داشته ها و آورده های سازمان و اهداف بالادستی 

را نشان می دهد.

1. Logic of Intervention
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فرایند: ناظر به نحوۀ دستیابی به وضعیت مطلوب با توجه به شاخص های معین، در دامنۀ 
تحت پوشش معین، در دورۀ زمانی معین، با هدف بازنگری، اصلاح و بهبود مستمر آن.

برون داد: ناظر به ستانده )خروجی( های بلافصل و فوریِ فعالیت ها )مانند تعداد رویدادهای 
ورزشی، رفاهی و تفریحیِ برگزارشده در دانشگاه( سازمان است که »کارایی« سازمان را در قبال 

ذی نفعان درونیِ خود )دانشجویان( نشان می دهد.
)مانند  سازمان  اجراییِ  فعالیت های  از  حاصل  مستقیمِ  و  میان مدت  نتایج  به  ناظر  پیامد: 

رضایتمندیِ دانشجویان( است که »اثربخشیِ« سازمان را در قبال »بهره برداران« نشان می دهد.
آثار: ناظر به نتایج بلندمدت فعالیت های اجراییِ سازمان )مانند توسعۀ پایدار و اعتلای منابع 

انسانی کشور( است و »سودمندی« سازمان را در قبال جامعه نشان می دهد.
بر اساس مطالب فوق و مطابق با شکل )2(، چهار چارک اصلی متناسب با ذی نفعان کلیدیِ مورد 
 نظر و مرحلۀ مربوطه در چرخۀ ارزیابی عملکرد باید مورد توجه قرار گیرد )منتظر و همکاران، 1399(. 
در بافتار مورد مطالعه این پژوهش، یعنی ارزیابی معاونت های دانشجویی، تعاریف هر یک از چهار 

چارک به شرح زیر است:
چارک تناسب1: به چه اندازه ای اهداف برنامه ریزی شده با نیازها و مسائل موجود مطابقت 
دارند؟ حلقۀ اتصال میان اهداف معاونت دانشجویی و مسائل/نیازهاست و ناظر به ارزیابی سیاست ها 

و برنامه های مصوبِ معاونت است.
است؟  قابل توجیه  مربوطه  هزینه های  آیا  ایجادشده،  تغییراتِ  به  توجه  با  کارایی2:  چارک 
نسبت برون دادها به درون دادها و نیز فرایندهای اجراییِ معاونت دانشجویی را می سنجد و ناظر به 

پاسخگوییِ معاونت در قبال ذی نفعانِ درونی خود است.
تغییراتِ  است؟  کرده  ایجاد  ملموس  تغییرات  برنامه،  اندازه ای  چه  به  اثربخشی3:  چارک 
معاونت  درون دادهای  به  واقعی  پیامدهای  نسبت  دارند؟  مطابقت  اهداف  با  حد  چه  تا  ایجادشده 

دانشجویی را می سنجد و ناظر به پاسخگویی موسسه نسبت به ذی نفعان بیرونیِ خود است.
چارک سودمندی4: آیا برنامه در بلندمدت منافع مورد نظر را به همراه داشته است؟ میزان 
تاثیر فعالیت های معاونت دانشجویی را در پاسخگویی به مسائل و نیازهای جامعه می سنجد و ناظر 

به سودمندیِ بلندمدت معاونت در قبال عموم مردم و جامعه است.

1. Relevance 
2. Efficiency
3. Effectiveness
4. Sus tainability
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Ghazinoory &  ;2021 .,al et Ghazinoory) یعال آموزش ینهادها خصوص در عملکرد یابیارز یمفهوم مدل :2 لشک

Farazkish, 2018 1131 ،همکاران و منتظر و) 
 
 عملکرد ارزیابی های سنجه و ها شاخص بر مشتمل چارچوبی (،شک) پژوهش مفهومی مدل اساس بر حاضر، پژوهش در

 ،تاراس این در شد. خواهد ارائه الملل بین تجارب و کشور از خارج منتخب های دانشگاه بررسی اساس بر دانشجویی های معاونت
 خواهد استفاده پیامد و داد‎برون داد،‎درون های لفهمو بر مبتنی ماهیت( لحاظ )به دماتخ ارزیابی و شناسی نوع برای (3) الگوی

 .1(3 )شکل شد
 درون های لفهمو‎اداری، و یفن الزامات مانند عواملی و است «امکانات» جنس از ،شد اشاره تر پیش که طور همان ،داد 

 شود. می شامل را و... منابع ان،کارکن رتارف و توانایی بودن، عادلانه
 برون های لفهمو‎و استفاده دفعات خدمات، ارائه سرعت رویه، سهولت مانند عواملی و است «کارایی» جنس از داد 

 شود. می شامل را خدمات از کننده استقبال جمعیت
 و پایداری بودن، مناسب جنس از عواملی به و است شده تحلیل «مطلوبیت» بر مبتنی نیز آن پیامد های لفهمو 

 دارد. اشاره خدمات از رضایت
 

 
 ها لفهمو بر مبتنی خدمات شناسی نوع برای شده‎استفاده الگوی :3 شکل

 
 پژوهش شناسی روش

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

 گنجد. انداز زمانیِ آن نمی دانشجویی با توجه به چشم خدماتفرایند ارزیابی  ۀلفه آثار در محدودوم است اشاره شود که لازم .1

 داد درون

 الزامات فنی و اداری•
 عادلانه بودن •
 توانایی کارکنان•
 رفتار•
زمان، )میزان منابع •

 (مکان، مالی
 

 داد برون

 سهولت رویه•
 سرعت ارائه خدمات•
تعداد دفعات استفاده از •

 خدمت/یک بخش
تعداد جمعیت •

 کننده از خدمت استفاده

 پیامد

مطلوبیت محصول و  •
 خدمت

 پایداری خدمات•
 رضایت دانشجو•
•... 

 

 نیازهای جامعه

 اهداف

 چارک تناسب چارک سودمندی

 آثار

ذی  دادهادرون
نفعان 
کلیدی

 پیامدها

 نفعانیذ
 یدیکل

 اثربخشی چارک کارایی چارک

 فرایندها

 دادهابرون

‌شکل‌2:‌مدل‌مفهومی‌ارزیابی‌عملکرد‌در‌خصوص‌نهادهای‌آموزش‌عالی‌

)‌Ghazinoory et al., 2023; Ghazinoory & Farazkish, 2018و‌منتظر‌و‌همکاران،‌1399(

در پژوهش حاضر، بر اساس مدل مفهومی پژوهش )شک(، چارچوبی مشتمل بر شاخص ها و 
سنجه های ارزیابی عملکرد معاونت های دانشجویی بر اساس بررسی دانشگاه های منتخب خارج از 
کشور و تجارب بین الملل ارائه خواهد شد. در این راستا، الگوی )3( برای نوع شناسی و ارزیابی خدمات 

)به لحاظ ماهیت( مبتنی بر مولفه های درون داد، برون داد و پیامد استفاده خواهد شد )شکل 3(1.
مولفه های درون داد، همان طور که پیش تر اشاره شد، از جنس »امکانات« است و عواملی مانند 

الزامات فنی و اداری، عادلانه بودن، توانایی و رفتار کارکنان، منابع و... را شامل می شود.
مولفه های برون داد از جنس »کارایی« است و عواملی مانند سهولت رویه، سرعت ارائه خدمات، 

دفعات استفاده و جمعیت استقبال کننده از خدمات را شامل می شود.
مولفه های پیامد آن نیز مبتنی بر »مطلوبیت« تحلیل شده است و به عواملی از جنس مناسب 

بودن، پایداری و رضایت از خدمات اشاره دارد.

1. لازم است اشاره شود که مولفه آثار در محدودۀ فرایند ارزیابی خدمات دانشجویی با توجه به چشم انداز زمانیِ آن 
نمی گنجد.
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 خواهد استفاده پیامد و داد‎برون داد،‎درون های لفهمو بر مبتنی ماهیت( لحاظ )به دماتخ ارزیابی و شناسی نوع برای (3) الگوی

 .1(3 )شکل شد
 درون های لفهمو‎اداری، و یفن الزامات مانند عواملی و است «امکانات» جنس از ،شد اشاره تر پیش که طور همان ،داد 
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شکل‌3:‌الگوی‌استفاده‌شده‌برای‌نوع‌شناسی‌خدمات‌مبتنی‌بر‌مولفه‌ها

روش‌شناسی‌پژوهش

پژوهش حاضر از نظر هدف توصیفی ـ تبیینی است و با بهره گیری از روش مطالعۀ کتابخانه ای، 
داده های مورد نظر از منابع آرشیوی مختلف استخراج و سپس بر اساس نظرات خبرگان اعتبارسنجی 
شده است. بر اساس این، چهار گام اصلی در شناسایی و تایید شاخص های ارزیابی خدمات دانشجویی 
دانشگاه های  ارائه شده در  دانشجویی  بررسی خدمات  با  نظر گرفته شده است. در گام نخست،  در 
منتخب، به شناسایی کارکردهای مرتبط با مدیریت خدمات دانشجویی پرداخته می شود. در این گام 
تلاش می شود جمع آوری داده از دانشگاه هایی که به لحاظ جامعیت و کیفیت ارائه خدمات در حوزۀ 
امور دانشجویی شاخص هستند انجام شود. بنابراین، فیلتر اولیه برای انتخاب دانشگاه، عضویت آن در 
انجمن ملیّ مدیران کارکنان دانشجویی )NASPA(1 بوده است. NASPA انجمنی حرفه ای در حوزۀ 
امور دانشجویی است که با شبکه ای گسترده از دانشگاه ها و دانشکده ها در آموزش عالی همکاری دارد 
و به حمایت و ارائه موثرترین خدمات به دانشجویان دانشگاه های زیرمجموعه متناسب با نیاز آن ها 
می پردازد و رشد فکری، اجتماعی، اخلاقی و فردی دانشجویان را دنبال می کند. در حال حاضر، 20 
کشور دارای دست کم یک دانشگاهِ عضو NASPA هستند. این کشورها عبارت اند از بلژیک، کانادا، 
شیلی، چین، کلمبیا، آلمان، یونان، ایتالیا، قزاقستان، کویت، لبنان، مکزیک، قطر، عربستان سعودی، 
سنگاپور، قطعه هلندی سنت مارتین، سوییس، امارات متحده عربی، انگلستان و ایالات متحده آمریکا. 
در این میان مبتنی بر پراکندگی مکانی کشورها، دانشگاه های مختلفی شامل هشت دانشگاه در آمریکا 
و یک دانشگاه در کشورهای کانادا، انگلستان، کویت، امارات عربی، و چین انتخاب شده اند )جدول 2( 

و شاخص ها و سنجه های ارزیابی خدمات در آن ها بررسی شده است.

1. National Association of S tudent Personnel Adminis trators. https://www.naspa.org/ 
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جدول‌2:‌دانشگاه‌های‌منتخب‌در‌پژوهش‌حاضر

آدرس سایتنام دانشگاهکشور

آمریکا

https://uh.edu/dsaدانشگاه هیوستون1
https://s tudentaffairs.indiana.eduدانشگاه ایندیانا بلومینگتون2

https://UWM.eduدانشگاه ویسکانسین3
https://www.ursinus.eduکالج یورسینوس4

https://catalog.colos tate.eduدانشگاه ایالتی کلرادو5
https://www.usf.eduدانشگاه جنوب فلوریدا6

https://www.sfasu.eduدانشگاه ایالتی استفان اف. آستین7
https://vcsa.ucsd.eduدانشگاه کالیفرنیا، سن دیگو8

https://queensu.caدانشگاه کویینز9کانادا
https://www.glasgowunisrc.orgدانشگاه گلاسگو10انگلستان
https://www.auk.edu.kwدانشگاه آمریکایی کویت11کویت

https://nyuad.nyu.eduدانشگاه نیویورک ابوظبی12امارات متحده عربی
Dukekunshan.edu.cn/Campus-lifeدانشگاه دوک کانشان13چین

در گام دوم، مبتنی بر مستندها و گزارش های منتشرشده از سوی دانشگاه ها، شاخص ها و سنجه های 
ارزیابی هر کارکرد در دانشگاه های کشورهای منتخب بررسی می شود. بدین ترتیب، جامعیت خدماتی 
که می تواند توسط امور دانشجویی دانشگاه ها ارائه شود، تبیین می گردد. در نهایت در گام سوم، بر 
اساس چارچوب مفهومیِ پژوهش حاضر )شک( ، سنجه های درون داد، برون داد و پیامد برای هر کارکرد 
تبیین شده است. لازم است اشاره شود که برای جستجوی شاخص های مرتبط با ارزیابی معاونت های 

دانشجویی در اسناد بین الملل، از کلیدواژه های مختلف مندرج در جدول )3( استفاده شده است.
1. University of Hous ton
2. Indiana University Bloomington
3. University of Wisconsin
4. Ursinus College
5. Colorado S tate University
6. University of South Florida
7. S tephen F. Aus tin S tate University
8. University of California San Diego
9. Queens University
10. University of Glasgow
11. American University of Kuwait
12. New York University Abu Dhabi
13. Duke Kunshan University
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جدول‌3:‌کلیدواژه‌های‌منتخب

اصطلاحات نوع 3اصطلاحات نوع 2اصطلاحات نوع 1کلیدواژه ها

کلیدواژه ها

ارزشیابیبخشامور دانشجویی
ارزیابیمرکزرفاه دانشجویی

اندازه گیریمعاونتموفقیت دانشجویی
معاونتسلامتی دانشجویی
مشارکت دانشجویی

رفاه و نگهداشت دانشجویی
حمایت و موفقیت دانشجویی

خدمات دانشجویی

نهایتاً در گام چهارم، شاخص های شناسایی شده به منظور اعتبارسنجی، از طریق پرسشنامه ای 
جمعیت شناختی  اطلاعات  با  مطابق  دانشجویی  خدمات  حوزۀ  در  متخصص  و  خبره   12  برای 

جدول )4( ارسال شده است.

جدول‌4:‌اطلاعات‌جمعیت‌شناختی‌خبرگان

سابقه کار مرتبط )سال( سِمت ردیف
4 معاون دانشجویی دانشگاه دولتی 1
9 معاون دانشجویی دانشگاه دولتی 2
2 معاون دانشجویی دانشگاه دولتی 3
2 معاون دانشجویی دانشگاه دولتی 4
2 معاون دانشجویی دانشگاه دولتی 5
2 مدیر کل نظارت و ارزیابی سازمان امور دانشجویان 6
17 کارشناس اداره کل تربیت بدنی سازمان امور دانشجویان 7
17 رییس گروه تشکیلات و تحول اداری در سازمان امور دانشجویان 8
11 کارشناس دفتر نظارت و ارزیابی سازمان امور دانشجویان 9
17 معاون اداره کل تربیت بدنی سازمان سازمان امور دانشجویان 10
13 کارشناس اداره کل دانش آموختگان سازمان امور دانشجویان 11

10 رییس گروه نظارت و ارزیابی دانشگاه های دولتی )در دفتر نظارت( 
سازمان امور دانشجویان 12



173

ران
کا

هم
 و 

ری
نص

ره 
شه

 | .
ب..

جار
ر ت

ی ب
مبتن

ی 
جوی

انش
ت د

دما
 خ

رد
لک

عم
ی 

زیاب
 ار

ای
ره

عیا
- م
6 

اله
مق

تجزیه‌و‌‌تحلیل‌یافته‌ها

با بررسی های انجام شده میان دانشگاه های منتخب و مستندهای مرتبط، 12 کارکرد )شامل 
تامین غذای مناسب، تامین خدمات مسکن، تامین امکانات رفاهی مناسب، حفظ و ارتقای سلامت و 
نشاط جسمی و روحی، توانمندسازی و بالندگی دانشجویان، نظم بخشی و تربیت )کمیته انضباطی(، 
ارائه خدمات جانبی آموزشی به دانشجویان دارای محدودیت، خدمات دانشجویی حوزۀ بین الملل، 
تامین امنیت و آسایش، ارائه مشاوره حقوقی رایگان، ارائه خدمات فرهنگی و اجتماعی، و تامین 
برای  است.  شده  شناسایی  سنجه   172 و  شاخص   36 آن  بر  مبتنی  و  مناسب(  فیزیکی  فضای 
اعتبارسنجی کارکردها، شاخص ها و سنجه ها از منظر خبرگانِ درگیر در مطالعه، ابتدا آزمون نرمال 
لیکرت و  برای داده های طیف  بودنِ داده ها  نرمال  آزمون  بهترین روش  انجام شد.  بودن داده ها 
پرسشنامه، بررسی چولگی و کشیدگی داده هاست. نتایج این آزمون در پژوهش حاضر حاکی از آن 
است که نسبت چولگی به خطای استاندارد و همچنین، نسبت کشیدگی به خطای استاندارد برای 
تمامی متغیرها )کارکردها، شاخص ها و سنجه ها( بین 2- و 2 قرار دارد. در نتیجه، توزیع داده ها 
در پژوهش حاضر نرمال است. در ادامه، با توجه به نرمال بودن داده ها از آزمون تی تک نمونه ای1 
برای اعتبارسنجی متغیرها استفاده شد. بر اساس نتایج این آزمون، تمامی کارکردها و شاخص ها 
تایید شده است؛ اما با توجه به سطح معناداری بالای 0/05 برای 60 سنجه، در نهایت از میان 172 
سنجه، 112 سنجه مورد تایید قرار گرفت. ردیف های مربوط به سنجه های تاییدنشده در جدول )5( 

با رنگ قرمز نشان داده شده است. 
در ادامه، به تشریح هر یک از کارکردهای مذکور، شاخص ها و سنجه های ارزیابی خدمات 
دانشجویی بر اساس تجارب بین  الملل، مستندهای موجود و نتایج تحلیل آماری پرداخته می شود. 

کارکرد یکم: تامین غذا

تغذیه موضوع مهمی در دانشگاه های سراسر جهان است و تاثیر قابل توجهی بر حفظ سلامت 
دانشجویان در دانشگاه برای تکمیل دوران دانشجویی شان دارد. تامین مواد غذایی به عنوان بخش 
در  پژوهش ها   .)Mingzhi et al., 2012( می شود  محسوب  دانشجویی  زندگی  از  جدایی ناپذیر 
این خصوص نشان دهندۀ ارتباط مستقیم میان ناامنی غذایی و عملکرد تحصیلی، سلامت جسمی، 
 عاطفی، روانی و اجتماعی دانشجویان بوده است )Coleman, 2020(. از این رو، یکی از موارد حائز 

1. One sample T-tes t
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اهمیت در امور دانشجویی، آمادگی برای تامین غذا و امنیت غذایی دانشجویان هم در شرایط عادی 
.)California S tate University, 2016( و هم در شرایط بحران هاست

کارکرد دوم: خدمات مسکن

پیشبرد  برای  راهبردی  عاملی  و  است  دانشجویان  اقامت  برای  فضایی  دانشجویی  مسکن 
 .)Xulu-Gama, 2019( موفقیت دانشجویان و ایجاد محیط های آموزشی پایدار محسوب می شود
در برخی دانشگاه ها کاربرد مسکن دانشجویی تغییر کرده است و اقامتگاه های دانشگاهی در حال 
تغییرِ کارکرد از خوابگاه دانشجویی به ساختارهایی باز برای مناطق شهری و پذیرش جمعیت محلی 
هستند تا روابط میان دانشجویان، راهبردهای آموزشی و پیگیری مسائل شهری در محیط دانشگاه 

.)Bellini et al., 2020( تقویت شود

کارکرد سوم: تامین امکانات رفاهی مناسب

یکی  است.  آموزش  دغدغه های  از  آن  عادلانۀ  توزیع  و  آموزشی  خدمات  به  برابر  دسترسی 
به  یا  دانشگاه  به  ورود  از  مانع  که  است  مالی  مشکلات  دانشجویان،  پیشا روی  چالش های  از 
نیز محسوب  اجتماعی  نابرابری  افزایش  برای  عاملی  و  دانشجویان منجر می شود  ترک تحصیل 
می گردد. بسیاری از سیستم های آموزشی برای عادلانه تر کردن شرایط به ارائه کمک های مالی به 
دانشجویان می پردازند )American Council on Education, 2019(. در برخی مطالعات نشان 
داده شده که شرایط نامساعد مالی دانشجویان به تاثیر نامطلوب بر سلامت روان آن ها منجر شده 
است )Roberts et al., 2000(. حمایت های مالی و دریافت کمک هزینه های تحصیلی بر درصد 
برای  راستا، وام های دانشجویی  این  )Solis & Durband, 2015(. در  اثر دارد  دانش آموختگان 
کمک به دانشجویان در تامین مخارج خود ارائه می شود )Glater, 2015(. علاوه بر آن، بورسیه ها 
و کارت های اعتباری دانشجویی برای تامین مالی هزینه تحصیل دانشجویان تعریف شده است 
)Rehr et al., 2022(. در این میان، طرح های بیمه ای درمانی نیز به مراقبت مقرون به صرفه از 

 .)Mackert et al., 2017( دانشجویان می انجامد

کارکرد چهارم: حفظ و ارتقای سلامت و نشاط جسمی و روحی

شرایط فیزیکی، وضعیت عاطفی و سلامت روان دانشجویان بر کیفیت زندگی و عملکردشان 
موثر است )Tsos et al., 2013(. سلامت دانشجویان در پیشبرد اهداف تحصیلی و نحوۀ مواجهه 
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 .)Jafaripour et al., 2020( دانشجویان با چالش های تحصیلی از اهمیت بالایی برخوردار است
امروزه دانشجویان در آموزش عالی سطح بالایی از مسائل بهداشت روانی و پریشانی روانی را تجربه 
می کنند. برای کمک به ارتقای سلامت، باید حوزه هایی را که سلامت و رفاه دانشجویان را به خطر 
می اندازد بررسی کرد )Alessandri et al., 2020(. در این میان، باید تفاوت های میان افراد در 
نظر گرفته شود. برای مثال، استرس به عنوان عامل آسیب زننده به سلامت روان دانشجو، از فردی 
به فرد دیگر متفاوت است و برخی گروه های دانشجویی بیش تر از دیگران تحت تاثیر استرس قرار 

 .)Barbayannis et al., 2022( می گیرند

کارکرد پنجم: توانمندسازی و بالندگی دانشجویان

است.  دانشجویی  امور  اقدامات  از  آن  به  کمک  و  دانشجویان  تحصیلی  تکامل  سیر  بررسی 
برنامه های درسی دانشگاهی، هدف یادگیری دانشجویان و آماده سازی آن ها را دنبال می کند و به 
دنبال آموزش تجربی دانشجویان و درگیر ساختن آن ها در مطالعه و تفکر است تا علاوه بر یادگیری، 
هدف خدمت رسانی به جامعه نیز پیگیری شود )Caruso et al., 2006(. در این راستا، مشاوران شغلی 
تعریف شده اند که به دانشجو در دستیابی به فرصت های کارآموزی و اشتغال متناسب با استعدادها 
کمک می کند )Long, 2012(. کمک دانشگاه ها به اشتغال دانشجویان به افزایش یادگیری و اطمینان 
از کسب درآمد و پیشرفت دانشجویی کمک می کند. بنابراین، پیگیری فرصت های شغلی مبتنی بر 
دانشگاه و رشته یکی از اقدامات امور دانشجویی دانشگاه هاست که به افزایش مهارت های شغلی 
کمک می کند و یک تجربۀ توسعه با کیفیت بالا محسوب می شود )NASPA, 2019(. حتی در برخی 
دانشگاه ها نمرات را شاخص دقیق و کافی برای پیشرفت تحصیلی نمی دانند و بر پیشرفت دانشجو در 
حرفه متمرکز هستند )Pike et al., 2008(. از این رو، اشتغال دانشجو به عنوان فرصتی برای رشد و 
پیشرفت تحصیلی دانشجو تعریف می شود و نیازمند مداخله امور دانشجویی است تا مسیرهایی برای 

.)Gott, 2019( آماده سازی دانشجویان در دانش آموختگی و ورود موفق به بازار کار فراهم سازند

کارکرد ششم: راهنمایی و نظم بخشی به دانشجو

تعدادی از دانشجویان در بدو ورود و جذب در دانشگاه یا در طول مدت تحصیل با مشکلاتی 
مواجه می شوند و ممکن است به کمک نیاز پیدا کنند. این مشکلات می تواند تحصیلی یا شخصی 
باشد و بر سایر زمینه های زندگی دانشجویی اثر بگذارد. برخی دانشجویان فاقد مهارت های فردی 
برای حل تعارضات هستند، از این رو متخصصان امور دانشجویی برای حل این تعارض ها و افزایش 
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به  را  این چالش ها  فعلی  پژوهش   .)Long, 2012( دانشجویان کمک می کنند  اجتماعی  مهارت 
همچنین،  و   )Ongo, 2019( رشته  و  دانشگاه  با  آشنایی  و  ثبت نام  و  پذیرش  مشکلات  لحاظ 

مشکلات تعارض با استادان و سایر دانشجویان )Murage et al., 2019( پیگیری کرده است.

کارکرد هفتم: ارائه خدمات جانبی آموزشی به دانشجویانِ دارای محدودیت

برخی از دانشجویان به دلیل شرایط ویژه ای که دارند با چالش های شخصی و محیطی مواجه 
هستند که مستلزم توجه و برنامه ریزی است. در این راستا، اغلب برنامه هایی برای برخورد ویژه از 
 .)Borsari et al., 2017( سوی استادان و کارکنان دانشگاه با این دسته از دانشجویان تعیین می شود 
برای مثال، می توان به دانشجویان سرباز یا دارای معلولیت اشاره کرد که به حمایت هایی ویژه برای 
ادامه تحصیل نیاز دارند )Bagby et al., 2019(. بنابراین، عواملی که مانع از موفقیت جانبازان و 
 .)Thompson-Ebanks et al., 2017( معلولان در آموزش دانشگاهی هستند باید شناسایی شوند
دستۀ دیگر، دانشجویانِ دارای فرزند هستند. پدر و مادر بودن احتمال ترک دانشگاه را به میزان 
قابل توجهی افزایش می دهد. هزینه و زمانی که برای فرزندان اختصاص می دهند فشاری مضاعف 
به این دسته از دانشجویان وارد می کند. پس دانشگاه ها باید به نیازهای این دسته از دانشجویان نیز 
توجه کنند؛ برای مثال خدماتی برای مراقبت از کودکان ارائه دهند )Nelson et al., 2013(. بدین 
ترتیب، دانشگاه ها اقداماتی برای تقویت فرهنگ تشکیل خانواده در آموزش عالی ارائه می دهند و 
 .)Davila et al., 2021( رویکردهایی اتخاذ می کنند که از تعادل بین کار و زندگی حمایت می کند

کارکرد هشتم: ارائه خدمات دانشجویی در حوزۀ بین الملل

دانشگاه های  برای  ارزشمندی  اقتصادی  و  بین الملل کمک های فکری، فرهنگی  دانشجویان 
کشور میزبان به همراه دارند، از این رو جذب گسترده تر دانشجویان در دانشگاه مورد توجه است 
با افزایش مستمر ثبت نام دانشجویان بین الملل در موسسه های   .)Martirosyan et al., 2019(

آموزش عالی در سراسر جهان، این پرسش مطرح می شود که آمادگی دانشگاه ها برای پذیرش این 
دانشجویان در چه سطحی است )Ammigan & Perez-Encinas, 2018(. با جهانی شدن آموزش 
 .)Seifert et al., 2014( عالی، ارائۀ خدمات دانشگاه ها در چشم انداز جهانی مورد توجه قرار گرفته است 
نیازهای این دسته از دانشجویان چندوجهی است. این دانشجویان با چالش های مضاعف در خارج 
کاست  آن ها  مشکلات  از  کوشید  باید  و  شوند  رها  خود  حال  به  نباید  و  هستند  مواجه  کشور   از 

 .)Yao & George Mwangi, 2017(
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کارکرد نهم: امنیت و آسایش

این کارکرد به آموزش دانشجویان برای حفظ امنیت و ایمنی اشاره دارد. خدمات پلیس در دانشگاه 
اغلب معنایی متفاوت از خدمات پلیس شهری دارد. سازمان های پلیس شهری اغلب به دنبال اجرای 
 .)Long, 2012( قانون هستند، اما در پردیس های دانشگاهی اغلب پیشگیری از جرم پیگیری می شود 
مانند  خدماتی  و  دارد  اشاره  اضطراری  و  غیرمنتظره  اتفاقات  با  مواجهه  نحوۀ  به  ایمنی  خدمات 
 .)Malaney, 1993( می شود  شامل  را  اضطراری  پیام های  ارسال  و  اولیه  کمک های   ارائه 
به  زندگی  محل  از  دانشجویان  روزانه  انتقال  و  نقل  شیوۀ  به  نیز  دانشجویان  حمل ونقل  خدمات 
دانشگاه  ایستگاهی  خدمات  یا  دانشجویان  اتومبیل شخصی  طریق  از  یا  که  دارد  اشاره  دانشگاه 

 .)Nova Scotia, 2020( پیگیری می شود

کارکرد دهم: مشاوره حقوقی

نقش مشاوران حقوقی در دانشگاه ها پررنگ شده و تنظیم رفتار دانشجویان مطابق با قوانین اهمیت 
یافته است )Gregory, 1991(. اغلب دانشجویان آگاهی چندانی از قوانین ندارند، در حالی که دانش 

 .)Cooper et al., 2016( حقوق و آگاهی به استانداردها برای ممانعت از مشکلات بالقوه لازم است

کارکرد یازدهم: ارائه خدمات فرهنگی، اجتماعی و هنری

این کارکرد در سه بعُد و از منظرِ فعالیت های اجتماعی دانشجویان، خدمات فرهنگی و هنری 
پیگیری می شود. بعُد اجتماعی به استفاده از رویکردهای مشارکت دانشجویان در مسائل منطقه و 
شکل دادن به تجربیات دانشجویان در آموزش عالی، به عنوان هدف در دانشگاه ها اشاره دارد که به 
تقویت ایده های دانشجویی منجر می شود )Guo & Hoben, 2020(. بعُد فرهنگی به موضوع تنوع 
و چندفرهنگی در دانشگاه ها اشاره دارد که از یک سو مزیتی مهم برای دانشگاه محسوب می شود و 
از سوی دیگر، با چالش هایی جدید در زندگی دانشجویی همراه است. زندگی دانشجویی با جمعیتی 
به منظور  ایجاد خدمات کارامد  این رو،  از  اجتماعی و فرهنگی دشوار می شود.  از سطوح متفاوت 
حمایت از فعالیت های تحصیلی و تحریک رشد فردی، اجتماعی، فرهنگی و شناختی مورد نیاز است 
)Ciobanu, 2013(. بعُد هنری نیز به توسعه تنوع مهارت های دانشجویان، که به شکل گیری تفکر 

.)Bruberaker-Cole, 2017( خلاق منجر می شود، اشاره دارد
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کارکرد دوازدهم: تامین فضای فیزیکی مناسب

محیط دانشگاه نیز از موارد حائز اهمیت در زندگی دانشجویی است )Long, 2012( و به طراحی 
 .)Sonmez & Akpinar, 2017( و شرایط ساختمان، چیدمان دانشگاه و محله اطراف آن اشاره دارد 
نامناسب بودن فضای دانشگاه از عواملی است که به کاهش یادگیری دانشجویان منجر می شود 
)Baafi, 2020(. در این راستا، در پژوهش حاضر به شرایط ظاهری بنا و همچنین وضعیت محوطه 

توجه شده است.

ارائه‌چارچوب‌نظام‌مند‌ارزیابی‌عملکرد‌خدمات‌دانشجویی‌

مداخله در عملکرد معاونت دانشجویی و سیاست گذاری در این حوزه، مستلزم ارزیابی اولیه و 
بررسی خدماتِ ارائه شدۀ فعلی )وضع موجود( است. در این راستا، به شاخص هایی استاندارد برای 
شناسایی خدمات و سنجه هایی برای ارزیابی نیاز است. این پژوهش با بررسی خدماتِ ارائه شده در 
دانشگاه های خارج از کشور به تعیین کارکردها پرداخته است و در این بخش با مطالعه مستندها و 
گزارش های منتشرشدۀ دانشگاه ها، سنجه هایی را که برای ارزیابی خدمات دانشجویان در نهادهای 
علمی استفاده شده است، معرفی می کند. در این راستا مطابق با چارچوب مفهومی پژوهش بر سه 
مولفۀ درون داد، برون داد و پیامد تمرکز شده است. این پژوهش »درون داد« را مبتنی بر امکانات 
موجود، »برون داد« را مبتنی بر کیفیت و کارایی مورد انتظار از خدمات ارائه شده، و »پیامد« را مبتنی 
بر مطلوبیت خدمات برای دانشجویان و همچنین آثار کوتاه مدت یک خدمت خاص برای جامعه 
مد نظر قرار داده است. جدول )5(، کارکردها، شاخص ها و سنجه های ارزیابی خدمات دانشجویی 

را گزارش می دهد.



ران
کا

هم
 و 

ری
نص

ره 
شه

 | .
ب..

جار
ر ت

ی ب
مبتن

ی 
جوی

انش
ت د

دما
 خ

رد
لک

عم
ی 

زیاب
 ار

ای
ره

عیا
- م
6 

اله
مق

179

جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

تامین غذا

امکانات تغذیهدرون داد

تعداد پروژه های همکارانه با موسسه های تغذیه دانشجویی

University of Wisconsin )2021(
 Colorado S tate University

 Ursinus ÷College
Indiana University Bloomington

Queens University,
Indiana University Bloomington

وجود زیرساخت های مرتبط با تغذیه دانشجویان )مالی، فیزیکی، انسانی و...(
سطح درآمدزایی از ارائه خدمات تغذیه به دانشجو

تعداد سفارش های بیرون بر
وجود تنوع غذایی در خدمات ارائه شده

تعداد و نوع خدمات ارائه شده مرتبط با تغذیه

کارایی خدمات برون داد
تغذیه 

میزان وقت تلف شده در دریافت خدمت
میزان زمان انتظار دریافت سفارش غذا

تعداد دانشجویان استفاده کننده از خدمات تغذیه
سلامت و امنیت غذایی

مطلوبیت پیامد
خدمات تغذیه

میزان رضایت دانشجو از کیفیت غذا
پایش امنیت غذایی
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

تامین مسکن 
مناسب

امکانات مسکندرون داد

تعداد تالارهای اقامتی و آپارتمان های دانشگاه

Colorado S tate University, University 
of GlasGow, New Yourk University 

Abu Dhabi
University of Wisconsin

Duke Kunshan University, University 
of Hous ton

Ursinus College, 2015

تعداد پروژه های همکارانه با موسسه های تامین مسکن دانشجویی
وجود زیرساخت برای تامین مسکن

راهنمایی برای انتخاب مسکن
وجود تنوع مسکن متناسب با سطح تحصیلات، مجرد و متاهل بودن، انفرادی و گروهی

کارایی خدمات برون داد
مسکن

تعداد دانشجویان دارای مسکن
وجود زیرساخت های امنیتی نظیر آب پاش، کپسول، نگهبانی و ...

مطلوبیت پیامد
خدمات مسکن

میزان رضایت دانشجو از خدمات مسکن
پایش امنیت مسکن
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

تامین 
امکانات 

رفاهی

امکانات رفاهیدرون داد

تعداد پروژه های همکارانه با موسسه های تامین مالی دانشجویی

Ursinus College, 
University of GlasGow, 

Queens University
Colorado S tate University
Duke Kunshan University

Ursinus College

مبلغ بسته های اعطاشده برای هزینه تحصیلی
وجود کمک هزینه تحصیلی
وجود کمک هزینه خوابگاه

وجود کمک هزینه تامین تجهیزات، بسته های نرم افزاری، لپ تاپ و لوازم جانبی آن
وجود کمک هزینه دندان پزشکی، درمان معلولان و بیماران و مشاوره بیماران روحی
وجود سازوکارهایی برای به کمینه رساندن بدهی دانشجو/مطالبات معوق دانشجو

وجود بیمه سلامت و دانشجویان؛  بیمه های درمان و برنامه های مکمل بیمه ای

کارایی خدمات برون داد
رفاهی

تعداد درخواست های پذیرش شده
فاصله زمانی دریافت درخواست از دانشجو تا ارائه خدمت رفاهی

میزان مطالبات معوق دانشجویان
بهره وری بورسیه بر اساس تعداد انتشارات، ارائه ها، و فعالیت های خلاق مرتبط

مطلوبیت پیامد
خدمات رفاهی

رضایت دانشجویان از خدمات مالی
سودمندی درک شده از مشاوره های مالی دریافتی

میزان رضایت دانشجو از روش های پرداخت
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

حفظ و 
ارتقای 
سلامت 

جسمی و 
روحی

درون داد
امکانات 
سلامت و 
بهداشت و 

تفریح

تعداد روان شناسان، مددکاران اجتماعی، مشاوران، پزشکان و متخصصان

American University of Kuwait 
University of Hous ton

University of Wisconsin, American 
University of Kuwait

New Yourk, University Abu Dhabi 
Duke Kunshan University

 Queens University
Indiana University Bloomington 

University of Hous ton
S tephen F Aus tin S tate University

Colorado S tate University
University of South Florida

Ursinus College 
University of GlasGow

تعداد خدمات درمان، مراقبت های اولیه و پیشگیرانه، آزمایشگاه، داروخانه، رادیولوژی، دندان پزشکی، مشاوره تغذیه و...
تعداد برنامه های تفریحی آخر هفته برای دانشجویان

تعداد چهره های شاخص همکاری کننده با دانشگاه برای آموزش ورزش
تعداد باشگاه های دانشجویی بر اساس نوع برنامه و خدمات ارائه شده مرتبط با ورزش

تعداد زمین های ورزشی
تعداد رویدادها و سرگرمی های ورزشی

برون داد
کارایی خدمات 

سلامت، 
بهداشت و 

تفریح

وجود سازوکارهایی برای مواجهه موثر با مشکلات موقعیتی و فوری
وجود سازوکارهایی برای پیشگیری از مصرف مواد مخدر و الکل

وجود سازوکارهایی برای کمک به ترک دخانیات
وجود سازوکارهایی برای محافظت از بهداشت روانی

درصد مراجعه دانشجویان به مشاور و درصد کاهش تعداد دفعات بروز رفتار اشتباه
میانگین معدل دانشجویان ورزشکار

درصد کل دانشجویان ورزشکار و درصد دانشجویان جدید الورود ورزشکار
نسبت دانشجویان ورزشکار به کل دانشجویان 
میزان دسترسی دانشجویان به خدمات سلامت
نسبت تعداد دانشجویان ورزشکار به کارکنان

میزان مشارکت دانشجویان در برنامه های تفریحی

پیامد
مطلوبیت 

خدمات سلامت 
و بهداشت و 

تفریح

رضایت دانشجو از مشاوره های شخصی، خدمات پزشکی و بهداشتی دریافتی
مقایسه میان درصد مراجعه دانشجویان به مشاور و تاثیر آن بر کاهش تعداد دفعات بروز رفتار اشتباه

رضایت دانشجو از امکانات ورزشی و تفریحی
رتبه ها و دستاوردهای دانشجویان ورزشکار
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

امکانات درون دادتوانمندسازی
توانمندسازی

تعداد برنامه ها و تعداد تجربه ها

New Yourk University Abu Dhabi
University of South Florida

University of GlasGow, Queens University
Ursinus College

Colorado S tate University
American University of Kuwait

University of Wisconsin
Indiana University Bloomington

نسبت دانشجو به استاد
مشخصات اندازۀ کلاس

تعداد ثبت نام دانشجویان جدید
میزان بودجه داخلی و منابع هزینه شده برای اهداف توانمندسازی دانشجویان

میزان کمک های مالی خارج از دانشگاه برای توانمندسازی
تعداد هیئت علمی درگیر در فعالیت های توانمندسازی

دفعات برگزاری نمایشگاه های حرفه ای شغلی
تعداد پروژه های همکارانه با موسسه های تامین شغل دانشجویی
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

توانمندسازی

برون داد
کارایی 
خدمات 

توانمندسازی

ارزیابی دانشجویان از طریق پرتفویی از امتحانات، ارزیابی پیشین، روش های غیر از امتحان، میزان مهارت و...

New Yourk University Abu Dhabi
University of South Florida

University of GlasGow, Queens 
University

Ursinus College
Colorado S tate University

American University of Kuwait
University of Wisconsin

Indiana University Bloomington

تعداد دانشجویان درگیر در برنامه ها و خدمات یادگیری
وجود سازوکارهای مشاوره شغلی

برگزاری نمایشگاه حرفه ای، نمایشگاه سالانه شغلی استخدام در دانشگاه، نمایشگاه تخصصی و فرصت 
مصاحبه شغلی
کارگاه شغلی

اشتغال پاره وقت در دانشگاه
اشتغال پاره وقت در جامعه

وجود برنامه  هایی برای بهبود مهارت های مکاتبات اداری
فراهم سازی نیازهای پایه برای دانشجویان

ارتباط با خانواده دانشجو و قرار دادن آن ها در جریان پیشرفت تحصیلی
توسعه مهارت های مدیریت مالی پایدار
تعداد دانشجویانِ دارای کار دانشجویی

نسبت حضور دانشجویان در برنامه ها و نسبت دسترسی دانشجویان به خدمات

پیامد
مطلوبیت 
خدمات 

توانمندسازی

درصد دانش آموختگی پنج ساله
رضایت از برنامه های حمایت از تحصیل، توصیه های تحصیلی و مشاوره تحصیلی

رضایت از منابع و فرصت های پژوهشی
سطح اشتغال

رضایت دانشجو از فعالیت دانشجویی و کار داوطلبانه دانشجویی
رضایت دانشجویان از برنامه های شغلی، کارآموزی و کارورزی
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

نظم بخشی و 
تربیت

درون داد
امکانات 

نظم  بخشی و 
راهنمایی

تعداد دفعات برگزاری هفته های خوشامدگویی

University of South Florida
University of GlasGow

Duke Kunshan University
 Queens University

University of Wisconsin
S tephen F Aus tin S tate University 
Indiana University Bloomington

Colorado S tate University
American University of Kuwait

 Ursinus College

تعداد فرصت های ثبت نام و هزینه های مربوط به فرایند پذیرش
تعداد جلسات بحث دربارۀ رفتار مورد انتظار از دانشجو

کارایی راهنمایی برون داد
و نظم بخشی

نسبت دسترسی دانشجویان به دفاتر امور دانشجویی و مدیریت آن
ارائه اطلاعات انضباطی به دانشجو برای آگاهی بخشی به آنان

انتشار کتابچه برای راهنمایی دانشجو
جهت دهی به دانشجو از ثبت نام تا دانش آموختگی

برخورد با نقض قوانین و سوءرفتار از سوی دانشجو
خدمات برقراری ارتباط با دانش آموختگان

برگزاری هفته های خوشامدگویی
حل اختلاف نظر با هم اتاقی

کاهش درگیری استاد و دانشجو
کمک به درخواست تجدیدنظر در نمره

رسیدگی به شکایت ها
روزهای تعلیق و موارد بی انضباطی

میزان ارجاع و تعداد بروز رفتار نامناسب

مطلوبیت پیامد
خدمات

نظرسنجی رضایت متقاضیان از فرایند پذیرش
رضایت از اطلاع رسانی ها و نحوۀ برقراری ارتباط
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

خدمات 
جانبی 

آموزشی به 
دانشجویان 

دارای 
محدودیت

درون داد
امکانات 

خدمات جانبی 
آموزشی

تعداد برنامه ها، تعداد تجربه ها

Queens University
University of Hous ton

American University of Kuwait
Indiana University Bloomington

Ursinus College
Colorado S tate University

University of GlasGow

کارایی خدمات برون داد
جانبی آموزش 

تعداد دانشجوهای شرکت کننده
تدریس خصوصی
برنامه ریزی شغلی

آموزش و راهبردهای مطالعه
دسترسی برابر به خدمات فناوری اطلاعات و... برای دانشجویان دارای معلولیت

رسیدگی به شکایت های آزار و اذیت معلولان
نگهداری کودکان برای دانشجویان بزرگسال

برنامه های حمایت درسی از مادران

پیامد
مطلوبیت 

خدمات آموزش 
جانبی

رضایت دانشجویان ناتوان،  معلول و با معدل پایین از خدماتِ ارائه شده
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

اقدامات 
حوزۀ 
بین الملل

امکانات خدمات درون داد
بین الملل

تعداد برنامه های تحصیلی جذب دانشجوی بین الملل متناسب با رشته

Colorado S tate University
American University of Kuwait

University of Hous ton
University of GlasGow

Ursinus College

تعداد ساعات آموزش زبان

کارایی خدمات برون داد
بین الملل

ارائه اطلاعات دربارۀ مسکن و ارائه فهرست اجاره
کمک برای یافتن هم اتاقی

آموزش زبان انگلیسی )برای دانشجویانی که زبان اصلی شان متفاوت است(
ارائه برنامه های سازگاری فرهنگی

کمک و راهنمایی دانشجویان سال اول و دوم
انطباق با مقررات و آگاه سازی دانشجویان بین الملل از قوانین کشور میزبان 

تیم اختصاصی مشاوره به دانشجویان بین الملل از مرحله اخذ ویزا، مهاجرت، برگزاری 
رویداد خوشامدگویی و...

مطلوبیت خدمات پیامد
بین الملل

رضایت دانشجویان از خدمات بین الملل
نتایج ارزیابی سالانه یادگیری جهانی



12
ي 6

ياپ
ـ پ

 4
ره 

شما
 ـ 

14
02

ن 
ستا

 زم
3 ـ

ه 6
دور

 |

188

ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

تامین 
امنیت و 
آسایش

امکانات امنیت و درون داد
آسایش

تعداد مانور آتش نشانی

Ursinus College
University of South Florida
Colorado S tate University

Ursinus College
Duke Kunshan University

University of GlasGow

بودجه برنامه های امنیتی )تلفن ضروری، آب پاش و ...(
تعداد مجوز پارکینگ اتومبیل

کارایی خدمات برون داد
امنیت و آسایش

تعداد تخلف قضایی
تعداد حوادث دانشگاهی

تعداد دانشجویان استفاده کننده از خدمات پارکینگ
حمایت از دوچرخه سواران: برنامه هایی برای آموزش، رعایت مقررات و قوانین راهنمایی و رانندگی و ثبت دوچرخه ها

حمایت از پیاده ها: برنامه پیاده روی ایمن برای افرادی که در ساعات پایانی رفت وآمد می کنند و رساندن افراد به مقصد
گزارش دهی: ارائه آمار جرایم سالانه که در دانشگاه و اطراف آن اتفاق افتاده است

حمایت های عمومی: پیگیری تهدیدها، خودکشی،  خشونت، مصرف الکل، خشونت جنسی )با هدف کمک کردن 
به دانشجویان نه مجازات کردنشان

خدمات آتش نشانی
برنامه های امنیت شامل تلفن های ضروری، آب پاش و...

ارائه مجوزهای سالانه و مقطعی پارکینگ
ایستگاه های فعال حمل ونقل

خدمات کرایه دوچرخه به دانشجویان

مطلوبیت خدمات پیامد
امنیت و آسایش

رضایت دانشجو از امنیت پردیس
رضایت دانشجو از خدمات پارکینگ
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

ارائه خدمات 
مشاوره 
حقوقی

تعداد مشاوران حقوقیامکانات مشاورهدرون داد

Colorado S tate University کارایی خدمات برون داد
مشاوره

تعداد جلسات مشاوره حقوقیِ برگزارشده برای دانشجو در زمینه های مختلف نظیر مسکن، آموزشی، پژوهشی و...
تعداد دانشجویانِ درخواست دهنده برای جلسات مشاوره

مطلوبیت پیامد
رضایت دانشجویان از جلسات مشاورهخدمات مشاوره

ارائه خدمات 
فرهنگی

امکانات درون داد
فرهنگی

تعداد برنامه ها، رویدادها و تجربه ها

University of South Florida,
New Yourk University Abu Dhabi

University of South Florida
American University of Kuwait

Duke Kunshan University, 
University of Hous ton

Indiana University Bloomington
Colorado S tate University

Queens University
Ursinus College

University of Wisconsin

تعداد ساعاتِ صرف شده برای ارائه خدمات 
میزان تامین مالی از سوی شرکت ها و انجمن ها

کارایی خدمات برون داد
فرهنگی

تعداد دانشجویان شرکت کننده/ نسبت حضور دانشجویان در برنامه ها
تعداد نمایش های تولیدشده، تعداد بلیت های فروخته شده یا توزیع شده

به مشارکت گرفتن دانشجویان در پروژه های حل مشکلات مدنی جمعی
فراهم سازی شرایط عضویت در انجمن ها برای دانشجویان مطابق با علایق شان و مشارکت در فعالیت های 

علمی و اجتماعی
ایجاد انجمن دانش آموختگان و تداوم بخشیدن به ارتباط آن ها با دانشگاه

ایجاد حس ارتباط و تعلق و درگیر شدن در فعالیت های اجتماعی
ارائه برنامه هایی به منظور آشنایی با فرهنگ ها و سنت های متنوع و ارج نهادن به آن ها

ارائه برنامه هایی برای بهبود مهارت زندگی خانوادگی
راه اندازی نشریات و رسانه های دانشجویی

ارائه برنامه هایی به منظور توسعه هنرهای نمایشی
ارائه برنامه هایی به منظور توسعه صنایع دستی

ارائه برنامه هایی به منظور توسعه هنر موسیقی، برگزاری نمایشگاه و مسابقات هنری

مطلوبیت پیامد
خدمات فرهنگی

رضایت دانشجویان از برنامه های فرهنگی و تجربه اجتماعی
نتایج سالانه پروژه های اجتماعی
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ادامه‌جدول‌5:‌کارکردها،‌شاخص‌ها‌و‌سنجه‌های‌ارزیابی‌خدمات‌دانشجویی

نمونه دانشگاه های مرتبطسنجهشاخصمولفهکارکرد

تامین فضای 
فیزیکی 
مناسب

امکانات فضای درون داد
فیزیکی

متراژ مربع امکانات اضافی تکمیلی در دانشگاه

University of California San Diego
Ursinus College

Queens University

بودجه های مرتبط با نظافت محیط دانشگاه

کارایی فضای برون داد
فیزیکی دانشگاه

میزان استقبال دانشجویان از دانشگاه
نزدیک بودن به شهرهای بزرگ

تمیزی محوطه دانشگاه
وضعیت معماری ساختمان

ارائه فضای مدیتیشن، دعا و کتابخانه
وجود عناصر طبیعی مانند درختکاری و...

مطلوبیت فضای پیامد
رضایت دانشجویان از وضعیت ساختمان، محوطه و پاکیزگیفیزیکی دانشگاه
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بحث‌و‌نتیجه‌گیری

برخی  و  بین الملل  تجارب  اساس  بر  دانشجویی  امور  خدمات  ارزیابی  بر  حاضر  پژوهش 
اول  گام  در  راستا،  این  در  است.  بوده  متمرکز  خدمات  جامعیت  لحاظ  به  منتخب  دانشگاه های 
ارزیابی  برای  کارکرد   12 و  پرداخته  کشور  از  خارج  منتخب  دانشگاه های  بررسی  و  مطالعه  به 
امور دانشجویی شناسایی شده است که عبارت اند از تامین غذای مناسب، تامین خدمات مسکن، 
تامین امکانات رفاهی مناسب، حفظ و ارتقای سلامت و نشاط جسمی و روحی، توانمندسازی و 
بالندگی دانشجویان، نظم بخشی و تربیت )کمیته انضباطی(، ارائه خدمات جانبی آموزشی، خدمات 
دانشجویی حوزۀ بین الملل، تامین امنیت و آسایش، ارائه مشاوره حقوقی، ارائه خدمات فرهنگی و 
بر اساس مستندها، گزارش ها و مقالات  بعد،  تامین فضای فیزیکی مناسب. در گام  اجتماعی، و 
مرتبط، سنجه هایی که برای ارزیابی هر کارکرد استفاده می شود شناسایی و ارائه شده است. برخی 
سنجه ها بر سنجش امکانات متمرکز بوده و به ارزیابی درون داد، مطابق با مدل مفهومی پژوهش 
حاضر می پردازد. برخی بر کارایی کارکردها متمرکز است و به ارزیابی برون داد کارکرد می پردازد. 

برخی نیز مطلوبیت اجرای کارکرد را می سنجد و به ارزیابی پیامد می پردازد.
یافته های این پژوهش برای تعریف خدمات جامع دانشجویی در دانشگاه ها، ارزیابی عملکرد 
هر دانشگاه و مقایسه دانشگاه های مختلف کشور با یکدیگر، شناسایی کاستی ها و برطرف سازی 
آن کمک کننده است. در ابتدا، با شناسایی و اعتبارسنجیِ کارکردها و ابعاد و شاخص های عملیاتی 
ذیل آن، فهرست جامعی از انواع خدمات امور دانشجویی ارائه شد که می تواند مبنایی برای مقایسه 
دانشگاه ها و ارزیابی جامعیت خدماتِ ارائه شده باشد. برای مثال، در پژوهش حاضر به خدماتی مانند 
ارائه مشاوره حقوقی به دانشجویان، حمایت از دانشجویانِ دارای فرزند، ارائه خدمات به دانشجویان 
معلول و کم توان و کاوش شغلی اشاره شده که در دانشگاه های کشور کم تر مورد توجه بوده است. 
در ادامه نیز با شناسایی سنجه ها، امکان ارزیابی هر کارکرد به طور مجزا، مقایسۀ اجرای آن 
تفکیک  می شود.  فراهم  آن  اصلاح  و  بهبود  برای  برنامه ریزی  و  متعدد  دانشگاه های  در  کارکرد 
سنجه ها بر اساس درون داد، برون داد و پیامد نیز از مزیت های این پژوهش است که به دانشگاه ها 
برای برنامه ریزی کارکردهای مختلف کمک می کند. برای مثال، سنجش درون داد در هر کارکرد 
با  متناسب  می شود.  استفاده  نیاز  مورد  انسانی  و  مالی  منابع  تامین  منظور  به  برنامه ریزی  برای 
برون دادهای هر کارکرد، کارایی اقداماتِ انجام شده ارزیابی و دربارۀ تقویت، اصلاح یا حذف آن 
خدمت برنامه ریزی می شود. پیامدها نیز به درک میزان مطلوبیت خدمات از منظر دانشجو کمک 
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می کند و امکان برنامه ریزی را برای بهبود خدمات و همچنین، برنامه ریزی برای حفظ دانشجو در 
دانشگاه ــ برای تکمیل دوره تحصیلی ــ فراهم می کند. 

خدمات  جامعیت  مقایسۀ  دارد،  کاربرد  دانشگاه  سطح  در  اغلب  که  ذکرشده  موارد  بر  علاوه 
ارزیابی  برای  را  مبنایی  و  دارد  کاربرد  نیز  برای سیاست گذاران  ارزیابی هر کارکرد،  و  دانشجویی 
دانشگاه ها و تخصیص بودجه، دسته بندی دانشجویان و دسته بندی خدمات و برقراری تناسب میان 
بر مستندهای موجود  ارزیابی کارکردها مبتنی  برای  ارائه شده  ارائه خواهد کرد. سنجه های  آن ها 

ارائه شده است. 
بر اساس مطالب پیش گفته، مهم ترین پیشنهادهای سیاستی در راستای ارائه خدمات دانشجویی 

باکیفیت در کلاس استانداردهای جهانی عبارت اند از:
- مطابق با الگوی مفهومی شکل )2(، لازم است شاخص هایی متناسب با هر یک از مولفه های 
دانشگاه های کشور  بومیِ  بافتار  با  متناسب  و سودمندی  اثربخشی  کارایی،  تناسب،  نظیر  ارزیابی 
توسعه یابد و مبنای سیاست گذاری قرار گیرد. صرفِ تکیه بر شاخص های درون دادی و مالی مبنای 
مناسبی برای ارزیابی معاونت های دانشجویی ارائه نخواهد کرد و باید طیف وسیع تری از سنجه ها 

لحاظ و ارزیابی شود.
آن  با  و مطابق  تنظیم شود  دانشجویی  معاونت های  ارزیابی  برای  است شیوه نامه ای  - لازم 

داده های مرتبط با سنجه های مورد انتظار از ارائه خدمات دانشجویی ارائه گردد.
- استانداردهای جهانی در خصوص کیفیت ارائه خدمات دانشجویی بسیار حائز اهمیت است، 
پس لازم است پیش از نهایی سازی سنجه های ارزیابی، این استانداردها از سوی نهاد سیاست گذار 
بررسی و بر اساس آن وضعیت مطلوب تعیین شود. به عبارت دیگر، تا زمانی که دانشگاه ها در 
کلاس استاندارد جهانی در ارائه خدمات دانشجویی عمل نکنند، رویه های بین المللی سازی آموزش 

عالی و به ویژه جذب دانشجوی خارجی تسهیل نخواهد شد.
ازجمله مهم ترین محدودیت های پژوهش حاضر، دستیابی جامع به سنجه های ارزیابی خدمات 
دانشجویی در مستندها و دانشگاه های مورد بررسی است. از این رو، پیشنهاد می شود مطالعات آینده 
به تکمیل سنجه ها بر اساس ادبیات بپردازند تا چارچوبی جامع از انواع شیوه های ارزیابی کیفی و 
کمّی فراهم شود. علاوه بر این، با توجه به فقدان دست نامۀ ارزیابی خدمات دانشجویی، پیشنهاد 
تهیه شناسنامه شاخص های  برای  مبنایی  و  پرداخته شود  مهم  این  به  آتی  مطالعات  در  می شود 

ارزیابی خدمات دانشجویی ارائه گردد. 
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اظهاریه‌قدردانی

از حمایت سازمان امور دانشجویان در انجام این پژوهش قدردانی می شود.
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ب( فارسی
و  علم  دانشگاه  فرهنگی  و  دانشجویی  معاونت  عملکرد  ارزیابی   .)1394( مهدی  خادم،  و  بهزاد،  آقاطاهر، 

فرهنگ بر اساس مدل EFQM. چهارمین همایش علوم مدیریت نوین.
فرازکیش، مهدیه )1400(. طراحی نظام شاخص محور ارزیابی حوزه پژوهش، فناوری و نوآوری در برنامه 
هفتم توسعه. در »پژوهش، فناوری و نوآوری در برنامه هفتم توسعه: مطالعات، تحلیل ها و پیشنهادها« 

)نیلوفر ردایی(، انتشارات مرکز تحقیقات سیاست علمی کشور.
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