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Abstract 
Purpose: This article aims to present a model of service desk pathology to improve the 

student information service system in the country's public universities. 

Method: This study is applied-developmental in purpose, cross-sectional in data collection, 

and employs a mixed exploratory research design (qualitative and quantitative). The qualitative 

phase involved experienced managers from public universities in Tehran. Participants were 

selected through theoretical sampling, achieving theoretical saturation after 10 interviews. The 

quantitative phase targeted students from public universities in Tehran, with a sample size of 384 

determined using Cochran’s formula. Participants were selected via simple random sampling. 

Data were collected through semi-structured interviews and a researcher-developed questionnaire. 
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The dimensions of service desk pathology were identified using grounded theory based on the 

Strauss and Corbin approach, analyzed with MAXQDA 20 software. The final model was 

validated using the partial least squares method in SmartPLS 3 software. 

Findings: The qualitative findings and the paradigmatic model of the research demonstrated 

a relationship between the components of information and communication technology use, 

service desk structure, and culture building within the service desk. Additionally, there is a 

relationship between the components of the service desk and human resource empowerment 

strategies. In this context, technological educational infrastructures provide the necessary 

foundation, while service desk pathology plays an intervening role. Ultimately, human resource 

empowerment strategies contribute to the improvement of the student information service system. 

Furthermore, the quantitative findings indicated that the GOF index is 0.659, exceeding the 

threshold of 0.36. The RMS_theta index was 0.096, which is less than 0.12. The SRMR index 

was calculated at 0.049, which is less than 0.08, indicating a favorable model fit. 

Conclusion: To improve the student information service system, empowering human 

resources is a crucial and effective strategy. 

 

Keywords: Service desk, Information service system, Public universities, Reference service 

desk, Information. 
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چکیده 
رسانی دانشجویی شناسی میز خدمات برای بهبود نظام خدمات اطلاعاین مقاله با هدف ارائه الگوی آسیب هدف:

های دولتی کشور انجام گرفت.در دانشگاه

مقطعی و از  -ها، پیمایشیای، از منظر روش گردآوری دادهتوسعه -مقاله حاضر از نظر هدف، کاربردی روش:

کنندگان در بخش کیفی مشارکت ۀاست. جامع کمی( -)کیفی  اکتشافی ، یک پژوهش آمیختهروش پژوهشنظر 

مصاحبه  10و با  انجام شدگیری نظری گیری به روش نمونه. نمونهبودهای دولتی تهران دانشگاه ۀشامل مدیران باسابق

که با  بودهای دولتی تهران آماری بخش کمی نیز شامل دانشجویان دانشگاه ۀبه اشباع نظری دست پیدا شد. جامع

نظام بهبود برای خدمات میز شناسیآسیب الگوی .( 1404) .س غفاری، و ،.ز میرحسینی، ،.ر .م آزاد، رسولی ،.غ جمعی، :مقاله این به استناد
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شد.  ینتأمحجم نمونه مورد نیاز  ،گیری تصادفی ساده. با روش نمونهشدنفر برآورد  384فرمول کوکران حجم نمونه  

شناسی میز خدمات ساخته استفاده شد. ابعاد آسیبمحقق ۀیافته و پرسشنامساختارنیمه هها از مصاحببرای گردآوری داده

شناسایی شد. مدل نهایی با  Maxqda20افزار در نرم مبتنی بر رویکرد اشتراوس و کوربین با روش گراندد تئوری

 . شد یاعتبارسنج Smart PLS3افزار روش حداقل مربعات جزئی در نرم

کارگیری فناری اطلاعات بههای های بخش کیفی و مدل پارادایمی پژوهش نشان داد میان مؤلفهیافته :هاافتهی

میز خدمات های همچنین میان مؤلفه. رابطه وجود داردسازی بر میز خدمات و ارتباطات، ساختار میز خدمات و فرهنگ

های آموزشی فناورانه بستر لازم در این رابطه زیرساخت .رابطه وجود داردنیز بر راهبردهای توانمندسازی منابع انسانی 

کند. در نهایت راهبردهای توانمندسازی منابع گر را ایفا میشناسی میز خدمات نقش مداخلهد و آسیبنآوررا فراهم می

های بخش کمی مشخص شد همچنین در یافته شود.رسانی دانشجویی منجر میطلاعانسانی به بهبود نظام خدمات ا

دست آمد که ه ب 096/0میزان  RMS_thetaبزرگتر است. شاخص  36/0که از  است 659/0برابر  GOFشاخص 

بنابراین برازش مدل مطلوب  ،کمتر است 08/0که از  شدمحاسبه  049/0نیز  SRMRکمتر است. شاخص  12/0از 

 است.

عنوان بهتوانمندسازی منابع انسانی یی، نیاز به دانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاعبرای گیری: نتیجه

 استراتژی مهم و تاثیرگذار در این حوزه است.

 

 .رسانیاطلاع ،خدمات مرجع زیم ،های دولتیرسانی، دانشگاهمیز خدمات، نظام خدمات اطلاع ها:کلیدواژه
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  مقدمه. 1
اندازی که و چشم ،، رسالت، اهدافمأموریتهای اجرایی با هر ها و دستگاهو سازمان مؤسسات

ارباب گویی به مشتریان، کنند و ملزم به پاسخالمللی عمل میدارند در یک قلمرو ملی و یا بین
چه شرکتی که هدفش سود و رضایت مشتری است، یا سازمانی که  ،نفعان هستندو ذی ،رجوع

هدفش اجرای دقیق و کامل وظایف محوله از سوی قانون و کمک به تحقق اهداف توسعه و تعالی 
های خدمات کشوری، تنها منحصربه اقدامات سیاسی و نظامی کشور است. در این راستا، سیستم

های لشکری و کشوری با محیط سیاسی و اجتماعی که خدمات روابط بین بخشبه باید  و ندنیست
. بنابراین طراحی نظام خدمات کشوری در کشورهای توجه شودشود، دولتی در بستر آن ارائه می

(. حتی در کشورهای با 1400زاده، مختلف دنیا در دستور کار قرار گرفته است )طاهری و موسی
های شود و فعالیتخدمات عمومی اتخاذ می ۀای برای ارائهای دولتی ویژهز سیاستاقتصاد آزاد نی

1شود )پترسونسیاسی و نظامی محدود نمی ۀحوز بهدولتی تنها  اما با وجود  ،(2018و همکاران،  
 زیراهای خاص خود را دارد. روزافزون از میز خدمت، استفاده از آن مشکلات و چالش ۀاستفاد

کارآمد، پرداختن به سوالات و  فرایندهایبر هستند، بنابراین بدون وجود خدمات فناوری هزینه
2ها به روشی کم هزینه و باکیفیت خوب، دشوار خواهد بود )بانکستوندرخواست و همکاران،  

2022 .) 

. میزخدمت استفاده شده استصورت گسترده میز خدمات در سطح دانشگاهی نیز به
، درگاهی برای دسترسی یکپارچه به خدماتی از دانشگاه است که ارتباط مستمر با الکترونیکی

خدمات دانشگاهی و  ۀکنندارائه تماس بین ۀعنوان تنها نقطبه این مهممخاطب را نیاز دارند. 
بهبود  ۀیکی از ابزارهای نوظهور در حوز همچنین(. 1394کاربران تعریف شده است )نیکنام، 

آمیز در کشورهای توسعه یافته، چند موفقیت ۀکه پس از تجرب شودوب میمحسخدمات عمومی 
(. یک 1395و مظلوم،  )ربیعی مندجین شوداستفاده میسالی است که در نظام اداری ایران نیز 

میز خدمت معمولی، رویدادها و سفارشات را مدیریت و امکان ارتباط با دانشجویان را فراهم 
 . بهکندمی

دهندگان خدمات فناوری کمک یک مرکز ارتباطی است که در آن دانشجویان از ارائه، رتبیانی ساده
گویی به درخواست خدمات باشد. اما این تواند حل یک مشکل یا پاسخگیرند. این کمک میمی

                                                                                 
1. Petersen 

2. Bankston 
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موقع خدمات باکیفیت آموزشی به به ۀها هر چه که باشد، هدف از میز خدمت، ارائکمک
1دانشجویان است )کلین  (.2023و همکاران،  

جلوگیری از  ،تکریم ارباب رجوع، اهمیت حقوق شهروندان ضایع شدنجلوگیری از  برای
آمیز با و پیشگیری از امکان برقراری ارتباط غیر اصولی و مفسده ،سرگردانی مردم در دستگاه

نامه شورای عالی تصویب 17 ۀبه استناد ماد ،گو و کارآمدپاسخ کارکنان دولت و ایجاد نظام اداری  
های دولتی باید در میز خدمت دستگاه ۀرجوع کلیرسانی به شهروندان و ارباباناداری، خدمات

انجام شود. میز خدمت در واقع ابزاری برای حمایت از حقوق شهروندی و در راستای افزایش 
های ن راستا دانشگاههای دولتی در نظر گرفته شده است. در همیگویی و شفافیت سازمانپاسخ

توانند از این اند و دانشجویان میخدمات خود از طریق میز خدمات روی آورده ۀکشور نیز به ارائ
کشورهای اروپایی و آمریکای شمالی حاکی از آن است  ۀها ارتباط برقرار کنند. تجرببا دانشگاه راه

های دولتی در برابر سازمان گویی و میزان شفافیتمیز خدمت، سرعت پاسخ که با استفاده از
نیز  2020اروپا در سال  ۀافزایش یافته است. طبق گزارش اتحادی معناداریشهروندان به شکل 

رسانی بخش استفاده از میز خدمت در کشورهای عضو این اتحادیه، باعث بهبود کلی خدمات
2شود )رامایامی ها نیزآموزش دولتی مانند دانشگاه مؤسسات ۀدولتی شده است. این شامل هم  ،

2021.) 
اساسی است که نیازمند  ایمسئلهطراحی میز خدمات دانشگاهی و آموزش عالی خود 

 یابی و ارزیابی مستمر است. نیازهای دانشجویان به خدمات مختلف آموزشی و حساسیتعارضه

میز خدمات ضمن اهمیت باخدمات دانشگاهی  ۀخدمات آموزشی سبب شده است ارائ ۀدر ارائ
شناسی درستی در این همراه داشته باشد و اگر آسیب به های خاص خود راراوانی که دارد، چالشف

3شده با تردیدهایی مواجه خواهد شد )رودریگرزکیفیت خدمات ارائه ،نگیرد انجامزمینه  و   
شود، نیاز به خدمات بیشتر می ۀدر ارائ موردنیاز(. دوم اینکه هرچه فناوری 2018همکاران، 

. مواقعی که میز خدمت تعداد زیادی درخواست یابدافزایش میطور خودکار یابی فوری بهعیب
4آفرین شود )پالمرتواند مشکلکند و ابزار ارتباطی لازم را ندارد، میبرای بررسی دریافت می و  

(. سوم اینکه میز خدمت بدون داشتن ابزار تحلیل داده و نگهداری سوابق، 2018همکاران، 

                                                                                 
1. Klein 

2. Ramya 

3. Rodriguez 

4. Palmer 
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مند را شناسایی کند، در عوض منابع شرکت و زمان مدام برای ند به آسانی مسائل نظامتوانمی
1روند )پیرس و شیلدینگرسیدگی و حل همان مسائل پیشین از دست می  ،2018.) 

میز خدمت الکترونیک عنوان دستورالعملی است که سازمان اداری و استخدامی کشور 
و طی آن  کردها ابلاغ به ادارات و سازمان 139۶در سال  1538588 ۀمطابق بخشنامه شمار

رجوع و و سهل به ارباب ،هنگام، سریعخدمات به ۀارائ برایها های اجرایی و استانداریدستگاه
ریزی و اجرای مفاد دستورالعمل )میز خدمت نیز ارتقاء رضایتمندی آنان مکلفند نسبت به برنامه

 ۀاندازی میز خدمت الکترونیکی، ارائ. هدف از راهکنندتصدیان آن اقدام الکترونیک( و آموزش م
ها در هر لحظه و مطابق قوانین و موقع و مناسب به مشتریان و اعضای سازمانخدمات به

های های الکترونیکی و قابل دسترس از وب و دستگاهسامانه از راهها های میان آننامهتوافق
تماس  ۀعنوان تنها نقط(. میز خدمات به1400زاده و همکاران، یارتباطی هوشمند است )نجف

شود. یک میز خدمات استاندارد برای رسیدگی به دهندگان خدمات و کاربران تعریف میبین ارائه
 ۀارائ از آنهدف  ،شودو همچنین ارتباطات کاربر استفاده می ،های خدماتحوادث، درخواست

عنوان زمانی مشخص زمانی است. میز خدمات به ،یک بازخدمات برتر به مشتریان خود در 
کند و مسئول اطمینان از اجرای بازوی عملیاتی بخش فناوری اطلاعات هر سازمانی عمل می

کند که یک نقطه تماس عنوان یک مرکز ارتباطی عمل مییکنواخت عملیات است. میز خدمات به
طور یکپارچه با بخش فناوری اطلاعات تا به سازداست که کاربران فناوری اطلاعات را قادر می

2سازمان درگیر شوند )پارامش  (.2019و همکاران،  

های لازم به مراجعان در ارتباط با امور مربوط، دریافت مدارک اطلاعات و راهنمایی ۀارائ
و در صورت لزوم اعلام تاریخ  ،های متقاضیان در اسرع وقتمراجعان، انجام امور و درخواست

شده از خدمات نهایی به مراجعان، دریافت نتایج اقدامات انجام ۀبعدی یا زمان ارائ ۀعمراج
ربط و اعلام آن به مراجعان، هدایت مراجعان به واحدهای مرتبط در موارد بسیار واحدهای ذی

کننده، جلب رضایت مشتری، و دسترسی آسان ضروری پس از انجام هماهنگی با واحدهای اقدام
)صادقی و  استبه خدمات از جمله اهداف اصلی میز خدمات الکترونیک  و سریع مردم

(. میز خدمات در سطح کلان در راستای اثرگذاری بیشتر و اجرای قانون در 1399همکاران، 
اگر ، گویی بیشتر را به همراه داردپذیری و پاسخسطح ملی و نهادهای عمومی است که مسئولیت

و  کنندرسانی و مطالبه مات عمومی داشتند بتوانند آن را اطلاعشهروندان اعلام نارضایتی از خد
                                                                                 
1. Pierce & Schilling 

2. Paramesh 
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)طلا و همکاران،  دارندخدمات عمومی اقدام لازم را مبذول  ۀمتولیان نیز در راستای مدیریت بهین
1400 .) 

رسانی است و در خط مقدم های خدمتبخش مهمترینترین و میز خدمات یکی از اساسی
تماس کاربر است که  ۀعبارت دیگر میز خدمات اساساً اولین نقطرسانی قرار دارد. بهاطلاع

فناوری و  ۀهای گستردشود. البته با وجود پیشرفتصورت رودررو یا مجازی با آن مواجه میبه
هایی همراه ظهور میزهای خدمات مجازی، هنوز هم در کشور میز خدمات سنتی بوده و با چالش

(. میزهای خدماتی 1398قلی، دارد )نجف تأکیدشناسی در این حوزه است که بر ضرورت آسیب
گذاری تخصصی، اشتراک، جریان کاری کارآمد، مشاهده و گزارش، بهمؤثراز منظر ارتباطات 

نژاد و و سهولت و سادگی دسترسی به خدمات دارای اهمیت است )نجفقلی ،کاربر ۀبود تجرببه
 ۀعنوان یک مرکز ارتباطات در سازمان است که تنها نقطهمچنین میز خدمت به (.1399همکاران، 

قابل توجهی بر  تأثیررود. بعلاوه تماس میان سازمان و مشتریان داخلی و خارجی به شمار می
لذا از اهمیت بسیار زیادی برخوردار است  ،سازمانی و بهبود کیفیت خدمات داردعملکرد 

 (. 1399نژاد، )مرادی و سینایی

 07/09/139۶ مورخ 1538588شماره  ۀسازمان اداری و استخدامی کشور مطابق بخشنام
و  ،یعموقع، سرخدمات به ۀارائ برایها ابلاغ کرد که طی آن دستورالعملی به ادارات و سازمان

ها های اجرایی و استانداریآسان به ارباب رجوع و همچنین ارتقاء رضایتمندی آنان دستگاه
و آموزش « میز خدمت الکترونیکی»ریزی و اجرای مفاد دستورالعمل مکلفند نسبت به برنامه

در میز خدمات  ۀهای دولتی کشور نیز اقدام به ارائکنند. از همین رو دانشگاه متصدیان آن اقدام
مرکز علمی و  143طور کلی، در استان تهران مجموعا اند. بههای دانشگاهی خود کردهسامانه

دانشگاه علوم پزشکی، دانشگاه آزاد اسلامی، دانشگاه  5دانشگاه دولتی،  2۶دانشگاهی شامل )
. در این استان هستندغیرانتفاعی و سازمان تحقیقات کشاورزی( مستقر  ۀمؤسسپیام نور، 

دانشجو در حال  14۶3000علمی مشغول به فعالیت و بیش از هیئتاستاد و عضو  881,152
 ۀتواند در ارائدهد کیفیت میز خدمات تا چه میزان می. این آمارها نشان میهستندتحصیل 

های دولتی در این پژوهش دانشگاهدانشجویی شهر تهران کمک کند.  ۀخدمات بهتر به جامع
 ،)ع(نیحس امام جامع دانشگاه ،)ع(یامام عل یافسر ف،یشر یصنعت ،تهرانهای شامل دانشگاه

 ،ییرجا دیشه ریدب تیترب، )ص(اءیالانبخاتم ییهوا پدافند ،)ع(صادق امام ،)س(الزهرا
 ریام یصنعت ،رانیو معادن ا عیصنا ما،یصداوس ،یبهشت دیشه ،اهدش ،یمدرس، خوارزمتیترب
 قاتیو تحق یدفاع مل یعال ،مالک اشتر یصنعت ،یطوس نیرالدیخواجه نص یصنعت ،ریکب
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 ییعلوم و فنون هوا ،یبخشو توان یستیعلوم بهز ،رانیو صنعت ا معل ،یعلامه طباطبائ ،یراهبرد
اند. انتخاب شدهو دانشگاه هنر تهران  ی،مذاهب اسلام ،یاوحرفهیفن ،انیفرهنگ ،یستار دیشه

توان نظام خدمات می انجام شودشناسی درستی از میز خدمات موجود چنانچه آسیب
به  یحاضر پاسخ ۀهای دولتی تهران را بهبود بخشید. مطالعرسانی دانشجویی در دانشگاهاطلاع

بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیآس یاست که الگو یدیپرسش کل نیا
 کشور چگونه است؟ یدولت یهاگاهدر دانش ییدانشجو یرساناطلاع

 های فرعی پژوهش عبارتند از:بر این اساس، پرسش
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یانهیزم طیشرا (1

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
 ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یعل   طیشرا (2

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یمحور هدیپد (3

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیآس برایراهبردها و اقدامات لازم  (4
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیگر آسمداخله طیشرا (5

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیرفع آس یامدهایپ (۶

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
در  ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یاعتبار الگو (7

 است؟ زانیاستان تهران به چه م یدولت یهادانشگاه
 اهداف فرعی پژوهش عبارتند از:

بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیآس یانهیزم طیشرا هایمؤلفه ییشناسا (1
 استان تهران یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیآس یعل   طیشرا هایمؤلفه ییشناسا (2
 استان تهران یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیآس یمحور ۀدیپد هایمؤلفه ییشناسا (3
 استان تهران یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
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بهبود  یخدمات برا زیم یشناسبیآس برایراهبردها و اقدامات لازم  هایمؤلفه ییشناسا (4
 استان تهران یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساننظام خدمات اطلاع

بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیگر آسمداخله طیشرا هایمؤلفه ییشناسا (5
 استان تهران یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیرفع آس یامدهایپ هایمؤلفه ییشناسا (۶
 تان تهراناس یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
در  ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یالگو یاعتبارسنج (7

 استان تهران یدولت یهادانشگاه

 یخدمت بر عملکرد سازمان زیم تأثیر یبا عنوان بررس یا( مطالعه1399) نژادیینایو س یمراد
 .انجام دادند راحمدیو بو هیلویاستان کهگ یو جهاد کشاورز یزیرو برنامه تیریدر سازمان مد

و  تیریدر سازمان مد یعملکرد سازمان ریخدمت بر متغ زینشان داد که مها مطالعۀ آن جینتا
عناصر  نیدارد. همچن معناداریاثر  راحمدیو بو هیلویاستان کهگ یو جهاد کشاورز یزیربرنامه

 اند.بوده یبر عملکرد سازمان یاثر معنادار یخدمت دارا زیم
 یخدمات دانشگاه یبرآورد بها یبا عنوان الگو یا( مطالعه1400و همکاران ) نژاداحتشام

 یبها ۀمحاسب یبرا دهدیشد که نشان م یمدل ارائۀبه  تجحاصل، من جیانجام دادند. نتا رانیدر ا
دانشجو بوده و  تیترب یهاتیکه صرفا ناظر بر فعال یعد مالبر ب  علاوه دیبا یخدمات دانشگاه

ها با عنوان برند از خدمات دانشگاه یگریعد دب   ،شودمیمحاسبه  ییدانشجو ۀمدل سران یرمبناب
درنظر گرفته  زین استالملل نیو ب ،یاجتماع ،یو فناور یهشپژو یهاتیکه ناظر بر فعال تیو هو

 گاهیو جا ،یو وجهه مل گاهیجا ،یالمللنیو وجهه ب گاهیمانند جا هاییمؤلفهعد شامل ب   نیشود. ا
 .است یدانشگاه در نظام آموزش عال

در « خدمت زیم» یشنهادیپ ییکارا یابیبا عنوان ارز یا( مطالعه1400و همکاران ) طلا
ها با استفاده از روش داده اند.انجام داده یخوب شهر ییشهرها از منظر حکمرواکلان تیریمد
 یها، با توجه به چالشهاآن پژوهش ۀجیاند. در نتشده لیتحلوهیتجز سیتاپسو  یزوج ساتیمقا

 زیم یشنهادیپژوهش )با نام پ ۀشدنیتدو مدل   ییکارآ سیشده و با استفاده از روش تاپس ییشناسا
 یاجهینت نیمهمتر نی. همچنتأیید شده استتهران  یشهر تیریمد یبه مدل جار خدمت( نسبت

امور  ۀیهمواره کل شدهمطالعه یشهرهاحاصل شد آن است که در کلان یقیتطب لعاتکه از مطا
شده است که  زیپره یکار یو از مواز استنهاد  کیتحت فرمان  یشهر یتیریو مد ییحکمروا

 .ردیمدنظر قرار گ زیدر تهران ن دیموضوع با نیا
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ت: خدما ۀو سامان کیخدمت الکترون زی( با عنوان م1400) یو داوود یمصباح ۀنتایج مطالع
 یسازنیکه نو دهدینشان می، مداریو مشتر یمحوراطلاعات در عدالت فناورینقش 

 انیگوات پاسخنظر نیدارد. ب انیمشتر تیرا بر سطح رضا تأثیر نیشتریب یرساناطلاع یهاستمیس
، یلینظرات آنها بر حسب مدرک تحص نیب یت، تفاوت معنادار وجود دارد. ولیبر حسب جنس
 شود.ینم دیده یتفاوت معنادار

1اسمیت خدمات دولتی، مسائل اجتماعی همراه با نظام  ۀ(، در کتابی در حوز2018)   
دولت  مسئلۀمقولات این کتاب،  مهمترینیکی از  .بررسی کرده استخدمات دولتی را 

الکترونیک است که آن را استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات برای پشتیبانی از عملکرد 
انواع خدمات الکترونیکی، افزایش  ارائۀهای موردنیاز ن زیرساختحاکمیت و فراهم ساخت

اطلاعات و خدمات دولتی متناسب با نیاز شهروندان،  کردنمشارکت شهروندان و فراهم 
اجرای دولت  ۀهای دولتی تعریف کرده است. نتیجوکارها، کارمندان و دیگر بخشکسب

و اثربخشی دولت و تسهیل تضمین و  ،توان در افزایش چابکی، کارآییالکترونیکی را می
گویی دولت دانست. انتظارات افراد در اطلاعات با کیفیت و همچنین افزایش شفافیت و پاسخ

طور روزافزون درحال تغییر است و دولت نیز باید خدمات به ۀارتباط با نحوه و کیفیت ارائ
لت الکترونیک نه تنها یک الزام گوی این نیازها و انتظارات باشد، به همین دلیل ایجاد دوپاسخ

 کشورهاست. ۀبلکه ابزاری برای توسع ،برای جوامع کنونی است
ن 2کانابیران و همکارا موفقیت خدمات کشوری  بر مؤثرعوامل  ۀ( به مطالع2018)  

سازی ، اعتبارسنجی یک مدل یکپارچه از استفاده از پیادههاۀ آناند. هدف از مطالعپرداخته
مدل زیربنایی  ۀتوسع برایگران اروپا است. این پژوهش ۀکشورهای اتحادیخدمات عموم در 

شده و ها ریسک ادارکآن اند.استفاده کرده 18مکلین-پژوهش خود از مدل مبتنی بر فناوری دلون
اند الگوی جامعی این مدل سعی کرده ۀانتظارات از سیستم را نیز به مدل خود اضافه کرده و با توسع

مداوم شهروندان برای استفاده  ۀدهد که قصد استفادنشان می های پژوهش آنهایافته. دکننرا ارائه 
گیرد. و عادت قرار می ،از خدمات دولت الکترونیک، تحت تأثیر کیفیت سیستم، رضایت کاربر

 را بر روی قصد استفاده از خدمات دولت الکترونیک دارد. تأثیررضایت کاربر بیشترین 

                                                                                 
1. Smith 

2. Kanabiran et al. 

2. Delon & McLean 
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1لوو و همکاران اند. ارزیابی کیفیت خدمات دولتی ارائه کرده ۀای در زمین(، مطالعه2021) 
دهندگان خدمات دولتی در حال حاضر نقش مهمی را در اقتصاد عمومی برخی آنها معتقدند ارائه

مقیاس سنجش کیفیت خدمات  هاۀ آندر مطالع شدههاستفادکنند. مدل از کشورها بازی می
در ارزیابی کیفیت  شدهاستفادهو اغلب  مؤثرر حال حاضر مدل به سروکوال است که د موسوم

متغیرهای متعددی مانند قابلیت  ۀکننداست. کیفیت خدمات مقیاس است که منعکس خدمات
پژوهش کیفیت خدمات  ۀ. برای درک پدیداست گویی، همدلی، ملموس و غیرهاطمینان، پاسخ

اساسا بر ادبیات پیشین  هاآن عملیاتی در خدمات دولتی در کشورهای در حال توسعه، پژوهش
کید دارد. از آنجا که  مفهومی است، نیازمند سنجش کیفیت خدمات  ۀیک مطالع هاپژوهش آنتأ

 مؤثرگیری زهدهد که اندانشان می هاآن های پژوهشدولتی از لحاظ تجربی و نظری است. یافته
بندی نیاز تواند در تقسیمکیفیت خدمات و برتری برای ابعاد مختلف خدمات دولتی می

توانند بر نیازهای مختلف های دولتی میشهروندان و تخصیص منابع بسیار مفید باشد. بخش
شهروندان و ابعاد کیفیت خدمات، که در دستیابی به کیفیت خدمات عملیاتی حیاتی هستند، 

 کنند. تمرکز
میز خدمات  ۀ( با عنوان فضا و مکان: مطالع2022بانکستون و همکاران ) ۀنتایج مطالع

دهد که در حالی که این میز خدمات ممکن است ترافیک نسبتا کمی داشته تخصصی نشان می
دهد ها نشان میبر هستند و به تخصص بالایی در موضوع نیاز دارند. دادهباشد، تعاملات زمان

سی رویس نیازی به ارائه در این مکان خاص ندارد. با این حال، حفظ تخصص و دسترکه این س
کنند که ارزیابی رسمی خدمات و فضا باید قبل ها حیاتی است. نویسندگان توصیه میبه مجموعه

 از ایجاد تغییرات قابل توجه در مدل خدمات انجام شود.
با خدمات عمومی )دولتی( در کشور انجام تحقیقات زیادی در رابطه  حالتابهاین وجود که با 

مفهومی است که تا حد زیادی در ادبیات داخلی مغفول مانده و  «میز خدمات»اما  ،شده است
تحقیقات زیادی در این زمینه انجام نشده است. این شکاف تحقیقاتی باعث شده که بسیاری از 

های مربوطه و مهمتر از همه لشو چا ،هاابعاد میز خدمات اعم از اثربخشی این سیستم، آسیب
میز خدمت نامکشوف باقی مانده باشد. این شکاف تحقیقاتی  بادهی راهکارهای ارتقاء خدمات

اصلی از انجام پژوهش حاضر است.  ۀو همچنین ناکارآمدی کلی سیستم میز خدمات، انگیز
کاف ش کردنشود که ضمن برطرف عبارت دیگر پژوهش حاضر با این هدف انجام میهب

                                                                                 
1. Lowe et al. 
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بیاندازد و از « میز خدمات»های سیستم های و چالش، نور بیشتری بر آسیبیادشدهتحقیقاتی 
اندرکاران بخش خدمات عمومی قرار دهد تا بینش و دیدگاه جامعی در اختیار دست این راه

های فعلی میز خدمت بیاندیشند و اقدامات چالش کردنراهکارها و تدابیر لازم برای برطرف 
پژوهش نشان  ۀهای فعلی را به اجرا در آورند. مروری بر پیشینآسیب کردنبرای برطرف جبرانی 

ها قرار دارد اما در دهد اگرچه این موضوع به لحاظ کاربردی در دستورالعمل اجرایی دانشگاهمی
صورت علمی به آن پرداخته شده است. لذا پژوهش حاضر با محوریت میز ای بهکمتر مطالعه

ها و الزامات جویی انجام شده است. نظر به اینکه سازمان مورد مطالعه از ویژگیخدمات دانش
ای و با رویکردی اکتشافی به توسعه-بنابراین باید با نگاهی کاربردی ،خاصی برخوردار است

 های دولتی استان تهران پرداخت.شناسی میز خدمات در دانشگاهآسیب

 روش پژوهش .2

الگوی  ۀکه در صدد ارائ استای توسعه-پژوهش حاضر از نظر هدف یک پژوهش کاربردی
های رسانی دانشجویی در دانشگاهشناسی میز خدمات برای بهبود نظام خدمات اطلاعآسیب

ها نیز یک پژوهش غیرآزمایشی )توصیفی( گردآوری داده ۀ. از منظر شیوبوده استدولتی کشور 
ترکیبی از پژوهش ها نیز . از منظر نوع دادهشده استمقطعی انجام  که با روش پیمایش است

 .بوده استکمی -کیفی هایداده

 ۀکه در زمین بودهای دولتی تهران کنندگان بخش کیفی شامل مدیران دانشگاهمشارکت ۀجامع
سال  15. ملاک انتخاب خبرگان بخش کیفی بودندکافی برخوردار  ۀمیز خدمات از تجرب

گیری گیری با روش نمونهی مرتبط و دارا بودن مدرک تحصیلات تکمیلی بود. نمونهکارسابقه
 یفیک بخش در نفر 10 اساس نیو تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت. برا انجام شدنظری 

 یدولت یهادانشگاه انیدانشجو ۀیشامل کل یبخش کم   یآمار ۀجامع. کردند مشارکت پژوهش
همگن است  ی. چون جامعه آمارشدنفر برآورد  384ا فرمول کوکران تهران است. حجم نمونه ب

 .افتی نفرادامه 384 به یابیدست تا و شد استفاده ساده یتصادف روش از یریگنمونه یبرا

 یو در بخش کم   افتهیساختارمهین ۀمصاحب از یفیپژوهش در بخش ک یهاداده یگردآور یبرا
از آنجا که برای مطالعات کیفی که با هدف اکتشافی و  .شدساخته استفاده محقق ۀاز پرسشنام

در این پژوهش نیز  ،تر هستندیافته مناسبساختارهای نیمهشوند مصاحبهطراحی الگو انجام می
 با خبرگان استفاده شده است.  این نوع مصاحبه از
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کوربین  بنیاد با رویکرد استراوس وبراساس تحلیل کیفی داده یافتهساختارنیمه ۀمصاحب
 اند:طراحی شد. سؤالات مصاحبه شامل موارد ذیل بوده

ت بهبود نظام خدما یخدمات برا زیم یشناسبیآس یانهیزم طیشرابه نظر شما،  (1
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
 یرسانلاعبهبود نظام خدمات اط یخدمات برا ز  یم یشناسبیآس یعل   طیشرا به نظر شما، (2

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
دمات بهبود نظام خ یخدمات برا زیم یشناسبیآس یمحور هایهدیپدبه نظر شما،  (3
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
ود نظام بهب یخدمات برا زیم یشناسبیآس برایراهبردها و اقدامات لازم به نظر شما،  (4

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرسانخدمات اطلاع
دمات خبهبود نظام  یخدمات برا زیم یشناسبیگر آسمداخله طیشرابه نظر شما،  (5
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع
بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیرفع آس یامدهایپ شما،به نظر  (۶
 ؟چیستاستان تهران  یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع

ساخته محقق ۀهای فرعی پژوهش، پرسشنامپس از کدگذاری متون مصاحبه و حصول مقوله
عد و  8با  های انجام اعتبارسنجی مصاحبهبرای  درجه طراحی شد. 5سؤال در طیف لیکرت  51ب 

1شده از روش پیشنهادی هولستی درصد توافق »و  شداستفاده شد. کدگذاری دو بار انجام   
2شدهمشاهده بیشتر بوده و مقدار قابل قبولی است. برای سنجش  ۶/0دست آمد که از ه ب ۶7/0« 

برای تمامی  AVEار ( و روایی واگرا استفاده شد. مقدAVEگرا )روایی پرسشنامه از روایی هم
( و ضریب آلفای CRپایایی نیز پایایی ترکیبی ) ۀباشد. برای محاسب 5/0متغیرهای باید بزرگتر از 

باشد  7/0. میزان پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی ابعاد باید بزرگتر از شدکرونباخ محاسبه 
ها در برازش بیرونی مدل ارائه (. نتایج مربوط به هر یک از این شاخص1398زاده، )آذر و غلام
 شده است.

 روش گراندد تئوریها از دو روش استفاده شد. در بخش کیفی با در نهایت برای تحلیل داده
3با رویکرد اشتراوس و کوربین های دولتی تهران شناختی مدیران دانشگاههای روان، شایستگی

                                                                                 
1. Holsti 

2. Percentage of Agreement Observation, PAO 

3. Strauss & Corbin 



 
 
 

 

 211 ...ییدانشجو  یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یالگو

 

h
ttp

s://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 اعتبار ،با روش حداقل مربعات جزئیی در بخش کم   شداین عوامل تبیین  یعل   روابط و شناسایی

افزار ها در بخش کیفی با نرموتحلیل دادهارزیابی شد. تجزیه پژوهش الگوی پارادایمی
MaxQDA   افزار ی با نرمو در بخش کمSmart PLS  شدانجام. 

 های پژوهشیافته .3

های دولتی تهران بود. از نفر از مدیران دانشگاه 10کنندگان بخش کیفی شامل مشارکت ۀجامع
 45نفر بین  3سال،  45نفر کمتر از  1نفر نیز زن بودند. از نظر سنی  1نفر مرد و  9نظر جنسیت 

مدیران دانشگاهی، مدرک  ۀسال بودند. از نظر تحصیلات هم 55نفر نیز بالای  ۶و  ،سال 55تا 
نفر نیز بالای  7و  ،سال 20تا  15نفر بین  3کاری ی دکتری داشتند. در نهایت از نظر سابقهتحصیل

 کاری داشتند.سال سابقه 20

( زن %51نفر ) 195( مرد و %49نفر ) 189ی از منظر جنسیت بخش کم   ۀنفر نمون 384از 
( %38نفر ) 144( دانشجوی کاردانی، %15نفر ) 5۶بودند. از منظر مقطع تحصیلی 

( دکتری بودند. از منظر سن %21نفر ) 80( کارشناسی ارشد و %27نفر ) 104کارشناسی، 
( بین %22نفر ) 83سال،  30تا  25( بین %28نفر ) 108سال،  25( کمتر از %34نفر ) 132

 سال و بیشتر سن داشتند. 35( نیز %1۶نفر ) ۶1سال و  35تا  30

رسانی رای بهبود نظام خدمات اطلاعشناسی میز خدمات بالگوی آسیب ۀارائ برای
انجام  های دولتی تهرانبا مدیران دانشگاه یافتهساختارهای تخصصی نیمهدانشجویی مصاحبه

باز در نظر گرفته شد و در طول فرایند مصاحبه  سؤال ۶. در این مرحله پیش از شروع مصاحبه شد
ها، محتوایی داده ۀایی با عمق و گستر. برای آشنشدجدیدی نیز مطرح  سؤالاتبینی نیز مطابق پیش

  .شدفعال )جستجوی معانی و الگوها( صورت ها بهها و خواندن دادهاقدام به بازخوانی مکرر داده

( 1997ها با روش گراندد تئوری مبتنی بر روش پیشنهادی اشتراوس و کوربین )نتایج مصاحبه
صورت فایل ها که پیش از آن بهمصاحبه . متنشدو انتخابی انجام  ،شامل کدگذاری باز، محوری

افزار صورت کد وارد نرمها بهو نکات کلیدی آن مطالعه شدبارها  شده بودافزار متن وارد نرم
MaxQDA .شد 

ها پژوهش شناسایی شده و ویژگی ۀآن، مفاهیم اولی باتحلیلی است که  فرایند: کدگذاری باز ـ
اولیه های بنیاد، دادهداده پردازیاین مرحله از نظریه. در شوندمیها کشف و ابعاد آنها در داده

شود. محقق درصدد بندی اطلاعات شکل داده میبخش بامحوری درحال مطالعه  ۀپدیدۀ باردر
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های عمیق، مشاهدات خود شده، نظیر مصاحبهآوریجمع هایداده ۀها را بر همآن است که مقوله
 خود بنیان گذارد. هاییا یادداشتو  ،رخداده و وقایع  

ها درسطح ها و پیونددادن مقولهها به زیرمقولهدهی مقولهربط فرایند: کدگذاری محوریـ 
است که کدگذاری  نام گرفته« محوری»این دلیل این کدگذاری، بهها است. ها و ابعاد آنویژگی
ها، بنیاد، مقولهاز تحلیل کیفی داده این مرحله . درشودمییک مقوله انجام « محور»حول 

گیرد تا دانش شوند و سرجای خود قرار میو ابعاد حاصل از کدگذاری باز، تدوین می ،هاشاخص
 میان آنها، ایجاد شود. برقراری روابط مورد کافی در

مرحله کدگذاری  ۀبنیاد، یک مقولپردازدادهاین مرحله، نظریهدر: کدگذاری گزینشیـ 
« مرکزی ۀپدید»عنوان  باکه در حال بررسی است،  فرایندیکرده و آن را در مرکز  ری را انتخابمحو
 اند از:دیگر عبارت های. مقولهدهدمی ها را به آن ربطدیگر مقوله داده و سپس قرار

ی محوری تأثیر می ۀهایی است که بر مقولشامل مقوله: شرایط علّیـ  گذارند. شرایط عل 
محوری را تاحدودی خلق  ۀو مسائل مرتبط با پدید ،هاها، مبحثرویدادهایی هستند که موقعیت

 ورزند.این پدیده مبادرت میها بهکنند که چرا و چگونه افراد و گروهو تشریح می
شود که راهبردها و اقدامات می ای یا بسترساز، به شرایطی گفتهشرایط زمینه: ایشرایط زمینه ـ

 پردازند.محوری می ۀپدید ۀتحت آن، به ادار
 فرایندکه اساس  استای محوری یک صورت ذهنی از پدیده ۀپدید: محوری ۀپدیده یا مقول ـ

 . دهدرا شکل میپژوهش 
این شرایط، شرایط وسیع و عامی نظیر فرهنگ، فضا و ... است که : گرشرایط مداخلهـ 

 .کنندمیراهبردها عمل  ۀکننده و یا محدودکنندوان عوامل تسهیلعنبه
محوری نتیجه  ۀاز پدید که خاصی هایکنشها یا برهمدر واقع کنش: راهبردها و اقداماتـ 

اند که به اجرای هاییها و کنشو اقدامات هستند. راهبردها و اقدامات، طرح ،شوند، راهبردهامی
 .ندکنمیمدل کمک  فرایند
پیامدها شامل پیامدهای مشهود و نامشهودی است که در اثر اجرای مدل در جامعه : پیامدها ـ

 های حاصل از استخدام راهبردها هستند.و خروجی شوندمیایجاد های مربوطه و یا سازمان
 ۀمقول ۶کدگذاری محوری به  با. در نهایت شدکد شناسایی  227کدگذاری باز  ۀدر مرحل

شناسی میز خدمات برای های الگوی آسیب. شاخصرسیدپایه  ۀمقول 51فرعی و  ۀمقول 8اصلی، 
ها به روش تحلیل کیفی رسانی دانشجویی مستخرج از مصاحبهبهبود نظام خدمات اطلاع

 ارائه شده است. 1بنیاد در جدول داده
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  کدگذاری گزینشی، محوری، و باز -1جدول 

 کدگذاری باز محوریکدگذاری  کدگذاری گزینشی

 ایشرایط زمینه

های زیرساخت
آموزشی 
 فناورانه

 بازبینی قوانین و مقررات آموزشی در دانشگاه. 1

 های فناوری اطلاعاتجلوگیری از بروز خطا در زیرساخت. 2

 و پشتیبانی فناورانه ،کیفیت، طراحی .3

 فناورانه ۀافزار در شبکافزار و سختنرم . تأمین4

 ایجاد محیط آموزشی هوشمند. 5

 یشرایط علّ

کارگیری به
فناری 

اطلاعات و 
 ارتباطات

 های میز خدمات در صورت خرابیبازیابی سریع سیستم. 6

 های امنیتیمقابله با حملات سایبری و شناسایی نقض. 7

 عملکرد سرور ۀنظارت مستمر بر نحو. 8

سازی بهینه برایصورت حضوری و/یا از راه دور کمک به کارکنان به. 9
 عملیات سیستم

 IT ۀکارگیری متخصصان حوزبه. 10

ساختار میز 
 خدمات

 شناسایی شرح شغل برای تمامی مناصب کلیدی. 11

 سازی چارت میز خدماتغنی. 12

 میز خدمات فرایندهایاجرای  تعهد داشتن به. 13

 منعطفایجاد میز خدمت . 14

سازی فرهنگ
 میز خدمات

 های الکترونیکیفرهنگ استفاده از آموزش. 15

 های نوینفرهنگ حمایت از روش. 16

 فرهنگ همکاری و مشارکتی. 17

 فرهنگ دانش محوری. 18

 میز خدمات پدیده محوری

 برقراری ارتباطات موثر. 19

 گذاری تخصصیبه اشتراک. 20

 سادگی دسترسی به خدماتسهولت و . 21

 قابلیت تحلیل داده و نگهداری سوابق. 22

 یابی و ارزیابی مستمر میز خدماتعارضه. 23

 شناسایی نیازهای دانشجویان از خدمات مختلف آموزشی. 24

 دانشجویان ۀبهبود تجرب. 25

 دهی شفافمشاهده و گزارش. 26

 ایجاد جریان کاری کارآمد. 27

 گوییقابلیت اطمینان و پاسخ. 28

راهبردها و 
 اقدامات

توانمندسازی 
 منابع انسانی

 های آموزشی میز خدماتسنجی و برگزاری دورهنیاز. 29

 افزایش دانش فنی منابع انسانی. 30

 آزادی عمل و تفویض اختیار. 31

 افزایش انگیزش درونی افراد. 32

 پذیریمسئولیتخودکارآمدی و . 33
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 کدگذاری باز محوریکدگذاری  کدگذاری گزینشی

 تحلیلی -تفکر سیستمی  ۀاشاع. 34

 گرشرایط مداخله
 شناسآسیب

 میز خدمات

 بر بودن ارائه خدمات فناورانههزینه. 35

 و ابزارها ،اختیارات، وظایف نداشتن تناسب. 36

 بطرهای ذیپاسخگویی مناسب سازماننبودِ هماهنگی ضعیف و . 37

 بر امور اجرایی میز خدماتنظارت مناسب . نبود38

همراهی لازم بین مدیران در حل  نبودضعف استفاده از خرد جمعی و . 39
 های میز خدماتچالش

 کمبود شناخت مدیران از نیازهای میز خدمات دانشجویی. 40

 استاندارد در ارائه خدمات دانشگاهینداشتنِ استقرار . 41

 پیامد

بهبود نظام 
خدمات 

رسانی اطلاع
 دانشجویی

 علمی و تدریسبهبود کیفیت اعضای هئیت. 42

 المللی دانشگاهافزایش مشارکت بین. 43

 بهبود گردش مالی دانشگاه. 44

 دانشگاهی فرایندهایبهبود انجام . 45

 اطلاعات مناسب و دقیق ۀارائ. 46

 پذیری دانشگاهیافزایش انعطاف. 47

 التحصیلان دانشگاهیپذیری فارغاشتغال. 48

 ایجاد رویدادهای کارآفرینانه. 49

 بهبود کیفیت دانشجویان ورودی. 50

 خدمات و پشتیبانی مستمر ۀعرض. 51

 
ها نوبت و تفسیر آن ،وتحلیلها، تجزیهبنیاد پس از گردآوری دادهپردازی دادهدر فرایند نظریه

های به رسد. با بررسی وضعیت موجود، دادهبندی پژوهش میو جمع ،گیریمدل، نتیجه ۀبه ارائ
 ۀشوند. با نظر اساتید و کارشناسان امر، از کلیبندی میاصلی طبقه ۀمقول ۶دست آمده در 

 ۀارائ برایشاخص،  51ها، تعداد های به دست آمده از تحلیل کیفی محتوای مصاحبهشاخص
کار گرفته رسانی دانشجویی بهمیز خدمات برای بهبود نظام خدمات اطلاعشناسی الگوی آسیب

 .استمدل پارادایمی پژوهش  ۀدهندشد. شکل زیر، نشان
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 رسانی دانشجویی بود نظام خدمات اطلاعشناسی میز خدمات برای بهلگوی آسیبا -1شکل 

رسانی اطلاعشناسی میز خدمات برای بهبود نظام خدمات الگوی آسیب ۀپس از ارائ
اعتبارسنجی از روش حداقل مربعات جزئی  برایهای دولتی کشور، دانشجویی در دانشگاه

(PLS استفاده شد. مدل ساختاری نهائی پژوهش در شکل )نمایش داده شده است. در این  2
نتایج مدل در حالت تخمین استاندارد ارائه  ۀاست خلاص Smart PLSافزار مدل که خروجی نرم

1و مقدار بوت استراپینگ t ۀت. آمارشده اس آمده  3برای سنجش معناداری روابط نیز در شکل  23 
 است. 
 

                                                                                 
1. Bootstrapping 
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 تکنیک حداقل مربعات جزئی مدل کلی پژوهش )تخمین استاندارد( -2شکل 

 
 تکنیک حداقل مربعات جزئی مدل کلی پژوهش )معناداری( -3شکل 

متغیرهای قابل مشاهده با متغیرهای پنهان را نشان  ۀگیری( رابطبخش بیرونی مدل )مدل اندازه
شود. نتایج مندرج در بارعاملی نشان داده می باهای اصلی با سازه سؤالات ۀدهد. میزان رابطمی

نیز در  t رۀبیشتر است و آما ۶/0دهد بارهای عاملی در تمامی موارد از نشان می 3و  2شکل 
گیری مدل از اعتبار مناسبی برخوردار براین بخش اندازه. بنااست 9۶/1تمامی موارد بزرگتر از 
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گرا، ضریب گیری( براساس شاخص روایی هماست. برای اطمینان بیشتر، مدل بیرونی )اندازه
1رو ( باید AVE. میانگین واریانس استخراج شده )شدو آلفای کرونباخ ارزیابی  ،، پایایی ترکیبی

زاده، باشد )آذر و غلام 7/0و آلفای کرونباخ بزرگتر از  ،بیو ضریب رو، پایایی ترکی 5/0بزرگتر از 
 ارائه شده است. 2گیری در جدول نتایج ارزیابی برازش مدل اندازه ۀ(. خلاص1398

 شناسی میز خدماتگیری الگوی آسیبارزیابی بخش اندازه -2جدول 

 رسانی دانشجوییبرای بهبود نظام خدمات اطلاع

 526/0 (Rhoضریب رو ) (CRپایایی ترکیبی ) نباخآلفای کرو های اصلیسازه

 515/0 886/0 850/0 850/0 شناسی میزخدماتآسیب
 562/0 914/0 896/0 895/0 رسانی دانشجوییبهبود نظام خدمات اطلاع

 548/0 865/0 806/0 805/0 کارگیری فناری اطلاعات و ارتباطاتبه
 567/0 879/0 835/0 835/0 توانمندسازی منابع انسانی

 566/0 868/0 810/0 810/0 های آموزشی فناورانهزیرساخت
 587/0 839/0 746/0 744/0 ساختار میز خدمات

 503/0 851/0 765/0 766/0 سازی میز خدماتفرهنگ
 526/0 910/0 890/0 890/0 میز خدمات

 
است  5/0( بزرگتر از AVE، مقدار میانگین واریانس استخراج شده )2با توجه به جدول 

و آلفای کرونباخ تمامی متغیرها  ،رکیبیتشود. ضریب رو، پایایی می تأییدگرا بنابراین روایی هم
 . اندتأیید شدهبنابراین از نظر پایایی تمامی متغیرها  ،بوده 7/0بزرگتر از 

شود. روابط های اصلی با عنوان مدل درونی )بخش ساختاری( شناخته میروابط بین سازه
 ۀ. خلاصبررسی شدتی  ۀبراساس ضریب مسیر و آمار های اصلی )بخش ساختاری(زهمیان سا

 ه است.آمد 3های اصلی در جدول نتایج آزمون روابط میان سازه

 های اصلینتایج آزمون روابط میان سازه ۀخلاص -3جدول 

 نتیجه اندازه اثر معناداری tآماره  ضریب تاثیر رابطه

 تایید 087/0 000/0 3.513 283/0 زی منابع انسانیتوانمندسا ←شناسی میزخدمات آسیب

 تایید 150/0 000/0 6.348 361/0 میز خدمات ←کارگیری فناری اطلاعات و ارتباطات به

بهبود نظام خدمات  ←توانمندسازی منابع انسانی 
 رسانی دانشجوییاطلاع

 تایید 084/0 000/0 18.443 869/0

 تایید 036/0 0.02 2.333 187/0توانمندسازی منابع  ←های آموزشی فناورانه زیرساخت

                                                                                 
1. Rho 
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 نتیجه اندازه اثر معناداری tآماره  ضریب تاثیر رابطه

 انسانی

 تایید 134/0 000/0 6.402 344/0 میز خدمات ←ساختار میز خدمات 

 تایید 089/0 000/0 6.918 286/0 تمیز خدما ←سازی میز خدمات فرهنگ

 تایید 261/0 000/0 4.701 455/0 توانمندسازی منابع انسانی ←میز خدمات 

 
بزرگتر  t ۀدهند و چون مقدار آمارضرایب مسیر در این بخش شدت و جهت رابطه را نشان می

میزان تغییراتی است که متغیرهای  (𝐹2)اثر  ۀاندازاست ضرایب مسیر معنادار هستند.  9۶/1از 
دهد اگر یک متغیر . در واقع این شاخص نشان میکنندایجاد میمتغیرهای وابسته  درمستقل 

کوهن ارائه  راشود. این شاخص مستقل حذف شود چه میزان تغییراتی در متغیر وابسته ایجاد می
شود )بزرگ( در نظر گرفته می 35/0)متوسط( و  15/0)ضعیف(،  02/0. مقدار کرده است

1)کوهن قل در تمامی موارد بالای حد متوسط (. براساس نتایج اندازه اثر متغیرهای مست2013، 
 دست آمد.ه یعنی قوی ب 35/0و در برخی موارد حتی بیش از  15/0یعنی 

ن 2از شاخص ضریب تعیی (𝑅2)  نو شاخص ارتباط پیش 3بی (𝑄2)   برای سنجش قدرت
شوند. ضریب زا محاسبه میبینی مدل استفاده شد. این دو شاخص برای متغیرهای درونپیش

متغیرهای مستقل است. هرچه مقدار ضریب  باتعیین، بیانگر میزان تغییرات متغیرهای وابسته 
، 19/0زای مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. سه مقدار های درونتعیین سازه

بخش ساختاری  و قوی بودن برازش ،عنوان مقدار ملاک برای ضعیف، متوسطبه ۶7/0و  33/0
4معیار ضریب تعیین است )چینبا مدل  5استون و گیزر رابین (. شاخص ارتباط پیش1998،   

شود. اگر مقدار گیزر نیز نامیده می-گاهی با عنوان شاخص استون دلیلبه همین  کردمعرفی 
(𝑄2) های بینی مناسبی برخوردار است. شاخصدهد که مدل از توان پیشمثبت باشد نشان می

 گزارش شده است. 4در جدول  (𝑄2)و  (𝑅2)بینی مدل رت پیشقد
 
 
 

                                                                                 
1. Cohen 

2. Coefficient of determination 

3. Predictive relevance 

4. Chin 

5. Stone & Geisser 
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 بینی مدلقدرت پیش -4جدول 

 ضریب تعیین های اصلیسازه
ضریب تعیین 

 شدهتعدیل
Q2 

 363/0 754/0 754/0 رسانی دانشجوییبهبود نظام خدمات اطلاع

 400/0 784/0 786/0 توانمندسازی منابع انسانی

 395/0 841/0 842/0 میز خدمات

 
 754/0رسانی دانشجویی ضریب تعیین بهبود نظام خدمات اطلاع 4براساس نتایج جدول 

اند دهد که متغیرهای مدل توانستهگزارش شده است که مقدار قابل قبولی است. این نشان می
 (𝑄2)رسانی دانشجویی را تبیین کنند. شاخص از تغییرات در بهبود نظام خدمات اطلاع %75

بینی مناسبی برخوردار بنابراین مدل از قابلیت پیش ،دست آمده استه نیز در تمامی موارد مثبت ب
 است.

شود. برای استفاده می SRMRو  RMSو  GOFبرای ارزیابی برازش مدل از شاخص 
و قوی معرفی  ،عنوان مقادیر ضعیف، متوسطبه 3۶/0و  25/0، 01/0سه مقدار  GoFشاخص 

تناسب مدل است، در حالی که  ۀنشان 12/0مقادیر زیر  RMS_thetaاخص شده است. برای ش
و خیلی  1/0نیز بهتر است زیر  SRMRعدم تناسب است. شاخص  ۀدهندمقادیر بالاتر نشان

برابر  GOF(. در این مطالعه شاخص 1402نیا، باشد )حبیبی و جلال 8/0گیرانه کمتر از سخت
دست ه ب 09۶/0میزان  RMS_thetaر است. شاخص بزرگت 3۶/0دست آمد که از ه ب ۶59/0

کمتر است  08/0که از  شدمحاسبه  049/0نیز  SRMRکمتر است. شاخص  12/0آمد که از 
 بنابراین برازش مدل مطلوب است.

 های پژوهش ارائه شده است:های پژوهش براساس پرسشدر ادامه یافته
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یانهیزم طیشرا (1

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
در  یو مقررات آموزش نیقوان ینیبازب یهاپژوهش، شاخص ۀیثانو یکدگذار جیبراساس نتا
 یبانیو پشت یطراح ت،یفیاطلاعات، ک یفناور یهارساختیاز بروز خطا در ز یریدانشگاه، جلوگ

عنوان هوشمند به یآموزش طیمح جادیا و فناورانه، ۀافزار در شبکافزار و سختنرم نتأمیفناورانه، 
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیدر آس یانهیزم یهالهمقو

 استان تهران انتخاب شدند. یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
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 ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یعل   طیشرا (2
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه

خدمات  زیم یهاستمیس عیسر یابیباز یهاپژوهش، شاخص ۀیثانو یکدگذار جیبراساس نتا
نظارت مستمر بر  ،یتیامن یهانقض ییو شناسا یبریمقابله با حملات سا ،یدر صورت خراب

 اتیعمل یسازنهیبه برایاز راه دور  ایو/ یصورت حضورعملکرد سرور، کمک به کارکنان به ۀنحو
 ،یدیمناصب کل یتمام یشرح شغل برا یی، شناساIT ۀمتخصصان حوز یریگکاربه ،ستمیس
خدمت  زیم جادیخدمات، ا زیم فرایندهای یاجرا خدمات، تعهد داشتن به زیچارت م یسازیغن

فرهنگ  ن،ینو یهااز روش تیفرهنگ حما ،یکیالکترون یهااده از آموزشمنعطف، فرهنگ استف
 یشناسبیدر آس یعل   طیشرا یهاعنوان مقولهبه یورفرهنگ دانش محو  ،یو مشارکت یهمکار

استان تهران  یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم
 انتخاب شدند.

 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یمحور هایدهیپد (3
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو

 ،مؤثرارتباطات  یبرقرار یهاپژوهش، شاخص ۀیثانو یکدگذار جیبراساس نتا
داده و  لیتحل تیبه خدمات، قابل یدسترس یسهولت و سادگ ،یتخصص یگذاراشتراکبه

از  انیدانشجو یازهاین ییخدمات، شناسا زیمستمر م یابیو ارز یابیسوابق، عارضه ینگهدار
 انیجر جادیشفاف، ا یدهمشاهده و گزارش ان،یانشجود ۀبهبود تجرب ،یخدمات مختلف آموزش

 زیم یشناسبیدر آس یمحور ۀدیپد ۀعنوان مقولبه ییگوو پاسخ نانیاطم تیکارآمد، قابل یکار
استان تهران  یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا

 انتخاب شدند.
بهبود نظام خدمات  یخدمات برا زیم یشناسبیآس برایراهبردها و اقدامات لازم  (4
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرساناطلاع

 یهادوره یو برگزار یسنجازین یهاپژوهش، شاخص ۀینوثا یکدگذار جیبراساس نتا
 شیافزا ار،یاخت ضیعمل و تفو یآزاد ،یمنابع انسان یدانش فن شیخدمات، افزا زیم یآموزش

عنوان به یلتحلی – یستمیتفکر س ۀاشاع ،یریپذتیو مسئول ی، خودکارآمدافراد یدرون زشیانگ
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیراهبردها و اقدامات در آس ۀمقول

 استان تهران انتخاب شدند. یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
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 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیگر آسمداخله طیشرا (5
 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو

خدمات فناورانه،  ۀبر بودن ارائنهیهز یهاپژوهش، شاخص ۀیثانو یکدگذار جیبراساس نتا
مناسب  ییپاسخگونبود  و  فیضع یو ابزارها، هماهنگ فیوظا ارات،یتناسب اختنبود  

خدمات، ضعف استفاده از خرد  زیم یینظارت مناسب بر امور اجرا نبود   بط،ریذ یهاسازمان
 رانیخدمات، کمبود شناخت مد زیم یهادر حل چالش رانیمد نیلازم ب یهمراه نبود  و  یجمع

عنوان به یخدمات دانشگاه ۀاستاندارد در ارائ مستقر نبودن   ،ییخدمات دانشجو زیم یازهایاز ن
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیگر در آسمداخله طیشرا ۀمقول

 انتخاب شدند.تهران  تاناس یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیرفع آس یامدهایپ (۶

 استان تهران کدامند؟ یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو
و  یعلمتیهئ یاعضا تیفیبهبود ک یهاپژوهش، شاخص ۀیثانو یکدگذار جیبراساس نتا

 فرایندهایدانشگاه، بهبود انجام  یدانشگاه، بهبود گردش مال یالمللنیمشارکت ب شیافزا س،یتدر
 یریپذاشتغال ،یدانشگاه یریپذانعطاف شیافزا ق،یاطلاعات مناسب و دق ۀارائ ،یدانشگاه

 ،یورود انیدانشجو تیفیبهبود ک نانه،یکارآفر یدادهایرو جادیا ،یدانشگاه لانیالتحصفارغ
 یخدمات برا زیم یشناسبیدر آس امدهایپ ۀعنوان مقولهمستمر به یبانیخدمات و پشت ۀعرض

 استان تهران انتخاب شدند. یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع
در  ییدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یاعتبار الگو (7

 است؟ زانیاستان تهران به چه م یدولت یهادانشگاه
بزرگتر است. شاخص  3۶/0دست آمد که از ه ب ۶59/0برابر  GOFاین مطالعه شاخص  در

RMS_theta  کمتر است. شاخص  12/0دست آمد که از ه ب 09۶/0میزانSRMR  049/0نیز 
 کمتر است بنابراین برازش مدل مطلوب است. 08/0که از  شدمحاسبه 

 گیریبحث و نتیجه. 4

 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس یالگو پژوهش حاضر با هدف
براساس مدل پارادایمی پژوهش  انجام شده است. کشور یدولت یهادر دانشگاه ییدانشجو

سازی کارگیری فناری اطلاعات و ارتباطات، ساختار میز خدمات و فرهنگبه مؤلفۀ شدمشخص 
ساختار اشاره شده و  مؤلفۀ( نیز به 2021) رامایا گذارند. در نتایج مطالعهبر میز خدمات تاثیر می
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 از
 میز خدمات نیز مؤلفۀهمچنین نشان داده شد،  خوانی دارد.این منظر با نتایج پژوهش حاضر هم

 ییها، آشناخدمت دانشگاه زیم ۀفلسفگذارد. بر راهبردهای توانمندسازی منابع انسانی تاثیر می
سلامت  شی، افزاعدالت و انصاف، سرعت، دقت تیرعا است و یبا حقوق شهروند انیدانشجو

گاه ،یساز، فرهنگکار  نیکشور است. همچن یهاخدمت در دانشگاه زیوجود م ۀجینت یسازو آ
حقوق  تیرعا برایکشور  یهادانشگاه تیریمد د،یو ام ریدولت تدب یهااستیس یدر راستا
احترام  ،یحقوق شهروند تیرعا تیخدمت با محور زیم یاندازاقدام به راه ستیبایم یشهروند

لبات مطا یریگیو پ ،عیو سر ستهیشا ییگومناسب، پاسخ یرساناطلاع ،نیمتقابل مراجع
 .کند ییدانشجو

های آموزشی فناورانه بستر لازم را دستاوردهای پژوهش نشان داد در این رابطه زیرساخت
کند. این مهم در مطالعات گر را ایفا میمداخله شناسی میز خدمات نقشآورد و آسیبفراهم می

یک میز خدمات . تأیید شده است( 2019پارامش و همکاران )( و 1400زاده و همکاران )نجفی
دهی شفاف و ایجاد جریان مشاهده و گزارش بادانشجویان  ۀمناسب در طول زمان به بهبود تجرب

گویی به دانشجویان نیز سبب بلیت اطمینان و پاسخقا ۀبر آن ارائانجامد. علاوهکاری کارآمد می
و  یلات علمتحو   عیرشد سرهمچنین  شود.افزایش اعتماد و رضایت آنها از دانشگاه می

 به سویرا  یانسان یرویکرده است که ن لیمهم تبد اریبس یآموزش را به ابزار ک،یتکنولوژ
 یهاتیها و قابلشد و پرورش استعدادر یرا برا یمناسب ۀنیآموزش زم .دهدسوق می یتوانمندساز

افراد  یتوانمند یبرامناسب را  طیکار، شرا تیفیو ک تی  و ضمن بهبود کم کندمیافراد فراهم 
 ،آن در قالب دانش، مهارت یانسان یرویای را نثروت هر جامعه ۀآورد. در واقع شالودوجود میهب

به نگرش  یتوجهطور قابلهب یانسان یروین تیو موفق شرفتیدهند. پمی لیتشک شانیهازهیو انگ
 یکیعنوان به فناوریمهارت و  یهادارد.آموزش یها بستگهمه مهمتر مهارت و از ییتوانا افراد،

را  یهمگان یدسترس تیو قابل ،ینیآفرامکان ثروت ،یانسان ۀیسرما یتوانمندساز یاز ارکان اصل
بازار کار  ازیافراد و ن یهامتناسب با استعداد نیمتخصص و کارآفر یانسان یروین تیدر ترب

 کند.فراهم می یلتدوریو غ یاعم از دولت یمختلف بوم یهابخش تیهمزمان با استفاده از ظرف

در نهایت نتایج پژوهش نشان داد راهبردهای توانمندسازی منابع انسانی به بهبود نظام 
( نیز 1399نژاد )مرادی و سینایی ۀمطالعد. نتایج نشورسانی دانشجویی منجر میخدمات اطلاع

با افزایش درواقع  و با نتایج پژوهش حاضر سازگار است. کردهبه توانمندسازی منابع انسانی اشاره 
پذیری انها دست یافت و به توان به ارتقاء خودکارآمدی و مسئولیتنیز می انگیزش درونی افراد
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 خدمات نظام بهبود برای خدمات میز شناسیآسیب به تحلیلی، –کمک اشاعه تفکر سیستمی 
 .نمود اقدام دانشجویی رسانیاطلاع

 :شودمیبراساس نتایج به دست آمده، پیشنهادات کاربردی زیر ارائه 

بازبینی قوانین ربط ضمن شود، مدیران ذیهای آموزشی فناورانه پیشنهاد میزیرساخت دربارۀ
های فناوری اطلاعات و مقررات آموزشی در دانشگاه به جلوگیری از بروز خطا در زیرساخت

 ۀافزار در شبکافزار و سختنرم تأمینو پشتیبانی فناورانه و  ،کیفیت، طراحی بپردازند. در این راستا،
شناسی میز خدمات برای بهبود انجامد در آسیبناورانه که به ایجاد محیط آموزشی هوشمند میف

 .هستند تأثیرگذاررسانی دانشجویی نظام خدمات اطلاع

های شود، با بازیابی سریع سیستمکارگیری فناری اطلاعات و ارتباطات پیشنهاد میبه دربارۀ
به نظارت  های امنیتیملات سایبری و شناسایی نقضمیز خدمات در صورت خرابی و مقابله با ح

صورت حضوری و/یا عملکرد سرور پرداخته شود. همچنین کمک به کارکنان به ۀمستمر بر نحو
 رفع مشکلات احتمالی ضروری است.  براینیز  سازی عملیات سیستمبهینه برایاز راه دور 

شناسایی شرح شغل برای تمامی با  شود، در ابتداساختار میز خدمات پیشنهاد می دربارۀ
شناسی میز خدمات برای بهبود نظام سازی چارت میز خدمات، به آسیبمناصب کلیدی و غنی

سازی میز خدمات پیشنهاد فرهنگ دربارۀرسانی دانشجویی پرداخته شود. خدمات اطلاع
نیکی و البته فرهنگ های الکتروفرهنگ استفاده از آموزششود، مدیران دانشگاهی با استقرار می

 . کنندهای الکترونیکی های نوین، اقدام به تشویق دانشجویان به انجام فعالیتحمایت از روش

گذاری تخصصی اشتراکو به مؤثربرقراری ارتباطات شود، با میز خدمات پیشنهاد می دربارۀ
برای دانشجویان در میز  اطلاعات، ارتباط و تعامل میان دانشگاه و دانشجویان افزایش یابد. آنچه

، سهولت و سادگی دسترسی به خدمات و قابلیت تحلیل داده و نگهداری داردخدمات اهمیت 
یابی و ارزیابی مستمر میز خدمات و شناسایی نیازهای سوابق است. همچنین با عارضه

 توان میز خدمات را بهبود بخشید و نقاط ضعفدانشجویان از خدمات مختلف آموزشی نیز می
 آن را رفع کرد. 

های آموزشی سنجی و برگزاری دورهنیازشود، با انسانی پیشنهاد میتوانمندسازی منابع دربارۀ
میز خدمات به افزایش دانش فنی منابع انسانی در دانشگاه پرداخته شود. آنچه برای منابع انسانی 

  درنظر گرفته شود. ، آزادی عمل و تفویض اختیاری است که باید برای آنهادارداهمیت 
خدمات  ۀبر بودن ارائهزینهشود، با توجه به شناسی میز خدمات پیشنهاد میآسیب دربارۀ

اختیارات، وظایف و ابزارها، باید به ایجاد هماهنگی و افزایش  نداشتن   فناورانه و تناسب
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نظارت مناسب بر امور اجرایی  نبود  بط پرداخته شود. در صورت رهای ذیگویی سازمانپاسخ
های همراهی لازم بین مدیران در حل چالش نبودمیز خدمات و ضعف استفاده از خرد جمعی و 

میز خدمات، تمامی دانشجویان ناراضی بوده و امور دانشجویی مرتبط با آنها پیش نخواهد رفت. 
از نیازهای میز خدمات  لذا آنچه باید مورد بررسی و مداقه بیشتر قرار گیرد، شناخت مدیران

 خدمات دانشگاهی است. ۀدانشجویی و استقرار استاندارد در ارائ

 بهبود کیفیتشود، ضمن رسانی دانشجویی پیشنهاد میبهبود نظام خدمات اطلاع دربارۀ
 . این مهم در بهبودافزایش یابدالمللی دانشگاه مشارکت بین، علمی و تدریساعضای هئیت

 اطلاعات مناسب و دقیق اثرگذار بوده ۀارائبا دانشگاهی  فرایندهایو انجام  گردش مالی دانشگاه
التحصیلان دانشگاهی کمک پذیری فارغتوان به اشتغالپذیری دانشگاهی میو با افزایش انعطاف

 . کرد شایانی

 پیشنهادات پژوهشی. 5
 یرسانبهبود نظام خدمات اطلاع یخدمات برا زیم یشناسبیآس سازیعملیاتی( 1

 ییدانشجو
 استان تهران یدولت یهاسازی مدل در دانشگاهاستخراج نتایج عملیاتی پیاده( 2

نظرات سایر  ،استان تهران یدولت یهادانشگاه دانشجویان جز نظراته ی، بدر بخش کم  ( 3
های این پژوهش به محققان آتی پیشنهاد یافته با یافته ۀنفع نیز در نظر گرفته شود و مقایسصاحبان

 .شودمی
 بهبود نظام خدمات در یخدمات برا زیم یشناسبیاستفاده از مدل حاضر برای آس( 4

 .آنها ۀکشور عزیزمان ایران و مقایس های مستقر در شهرهای مختلفدانشگاه
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