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 چکیده
گیری استراتژیک برای دانشگاه است که باید متناسب با تغییرات و  جهت کو ی کننده نییتعخدمت محوری یک عامل 

این اساس، هدف اصلی پژوهش حاضر تدوین الگویی برای دانشگاه خدمت محور در  درک نیاز جامعه باشد. بر

ی با ریگ نمونهچارچوب خدمت به جامعه بوده است. این پژوهش با رویکرد کیفی و روش نظریه داده بنیاد انجام شد. 

از  ها دادهی آور جمعاز خبرگان آموزش عالی بودند.  نفر 51که شامل  شده انجاماز نوع گلوله برفی( هدفمند )روش 

کدگذاری باز، ) نیکوربمند استراوس و  و بررسی اسناد بوده و بر مبنای رهیافت نظام افتهیساختارطریق مصاحبه نیمه 

و خبرگان آموزش  کنندگان مشارکتمحوری و انتخابی( تحلیل شدند. اعتبار سنجی از طریق مثلث سازی، بازبینی 

نیروی انسانی، ) یعلوهش نشان داد که ابعاد الگوی پارادایمی شامل شرایط ی این پژها افتهعالی صورت گرفت. ی

ی، فرهنگ دانشگاهی، استقرار نظام تضمین کیفیت خدمات، ساختار دانشگاه، رهبری و رسان خدمتی ها وهیش
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شرایط  دانشگاه خدمت محور(،) یمحور(، پدیده نفعان یذمدیریت دانشگاه، منابع مالی مستقل و ویژگی مطالبه گری 

دانشگاه، چابک سازی،  تیمأموری و تمهید امکانات، رسالت و بسترسازی اخلاقی، ها ارزشای )پایبندی به زمینه

فرهنگ عمومی، عوامل درون دانشگاهی وبرون گر ) مداخلهحاکمیت اعتماد جمعی و خودکارمدی جمعی(، شرایط 

، حفظ استقلال دانشگاهی و آزادی علمی، ی، توسعه تعامل و ارتباطاتساز فرهنگدانشگاهی(، راهبردها )

ی، توسعه فناوری و مشتری و آگاهتوانمندسازی، مدیریت مشارکتی(، پیامدها )ارتقاء کیفیت خدمات، توسعه دانش 

 ی شد.ابیاعتبار مدل دانشگاه خدمت محور طراحی و  ها آن بر اساسکه  باشد یممحوری( 
 

 محور، نظام آموزش عالی، نظریه داده بنیاد: خدمت محوری، دانشگاه خدمت واژگان کلیدی

 

 مقدمه

تغییراتی قرار گرفت.  خوش دستآن بر روند خلق دانش، کارکردهای دانشگاه نیز  ریتأثبا تحولات اخیر فناوری و 

موظف  ها دانشگاه(، 2151، 5)یولاند و فارینگتن افتی رییتغ، کنند یمبه نهادهایی که به جامعه خدمت  ها دانشگاهنقش 

(، مفهوم خدمت به 2111) 3(. اوسترلینک2151، 2شدند دانش را برای خدمت به جامعه خلق و اشاعه کنند )وایت

؛ ارتباط باز و فعالانه با جامعه وکار کسبجامعه در دانشگاه را متضمن کوشش برای پیوند میان دنیای تحقیق و دنیای 

معه؛ اشاعه و پراکنده کردن دانش در جامعه از طریق درگیر ی موجود در دانشگاه به جاها تیقابلو  ها قیتحقو معرفی 

. داند یماز طریق آموزش یادگیری چگونه یادگرفتن  العمر مادامی اجتماعی؛ یادگیری ها تیموقعشدن دانشجویان در 

جدید بستر  ی نوین و دانشها یفناورنیاز جامعه تغییر یابد و با تلفیقی از  بنا بهلذا، ارائه خدمات در دانشگاه باید 

 لازم را به سمت نوآوری و خلاقیت در تولیدات آموزش عالی فراهم نماید.

های گذشته دانشگاه . در دههرود یمی تنوع هرچه بیشتر پیش سو بهامروزه کارکردهای دانشگاه و آموزش عالی 

وظیفه دانشگاه، تنها که وظیفه آن آموزش نیروی انسانی متخصص بود اما اکنون  شد یمبخشی از چرخه تولید تلقی 

تربیت نیروی انسانی ماهر و کارآمد نیست، بلکه دانشگاه مایل است کار ویژه خود را در تولید دانش جدید، 

یی ها رسالتی تغییر اجتماعی و درونی کردن هنجارهای مدرن جستجو کند. همچنین افزارها نرمی و تولید نگر ندهیآ
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ی برای مواجهه با تغییرات ساز آمادهفرهنگی، هدایت جریان توسعه و  مانند انتقال دانش، حفظ و ارتقای میراث

این، آموزش دانشگاهی، امروزه ملزم شده تا در  (. علاوه بر5336،31ی،ذاکر صالح) باشد یماجتماعی از آن جمله 

راهم آورنده باید دانشگاه ف چراکهی لازم را ارائه دهند. ها آموزشمورد آگاهی سازی حقوق شهروندی، به شهروندان 

ی جدید و نوآورانه...(، ها حوزهی کارآموزی در ها دورهوابسته است )از قبیل  ها بدان قاًیعمخدماتی باشد که جامعه 

ی مسائل جاری جامعه در سطح ملی و ها یدگیچیپی نو برای ها حل راهبا ارائه  ستیبا یم ها دانشگاهدر این میان 

ی ا گونه بهخود را  دشدهیتولتا دانش  اند تلاشدر  ها دانشگاه ،رو نیازا. (5،41:2111ای پاسخگو باشد )شاپیرومنطقه

ی کارکردی خود را منطبق ها استدلال رود یمدرخور تقاضاهای بازار و مشتریان ارائه کنند و امروزه از دانشگاه انتظار 

"خدمت محوری"با رویکرد 
 ها دانشگاه اما(؛ 3،2151و الهادیارائه دهند )حمزا، حسن  نفعان یذبه مشتریان و  2

زیرا فلسفه وجودی آن با اندیشیدن و اکتشاف حقیقت ؛ ی دارند که باید آن را حفظ کنندتر یمتعالی ها آرمانهمچنان 

 است. خورده گره

فشارهای داخلی و خارجی و بحران اقتصادی  ازجملهجدید با مشکلات زیادی  طیدر شرا ها دانشگاهاز طرفی دیگر، 

رقابت کنند، باید با تغییرات اقتصاد جهانی و فناوری همگام  ها سازمانه شده است. برای اینکه بتوانند با دیگر مواج

علاوه  توانند یمی شیوه خدمت محوری ریکارگ بهها با (. در این شرایط، دانشگاه2156، 4شوند. )نیکولای و همکاران

در (. 1،2151حمزا و همکارانباشند )ی داشته ریپذ انعطافدر مقابل نیازهای محیطی  بر درگیری با تغییر و تحولات،

را برای بهبود فرآیندهای داخلی، کیفیت و خدمات فناوری خود  گذشته نهادهای آموزشی شیوه خدمت محوری دهه

ش خدمت محوری دیدگاه محققان، آموز بنا به(. 1،2152؛ مرسیی و آندریسکو6،2111کنتولا و کتوننکردند )کشف 

این رویکرد،  داتیتأک. از دیگر سازد یمفراهم  نفعان یذنوعی آموزش است که فرصت و امکان آموزش را برای همه 

. نکته کلیدی این است که شود یمپوشاندن فاصله بین افراد جامعه است که باعث ایجاد مشارکت و تعامل بیشتر 
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خود در نظر « روش کار» عنوان بهرا « 5خدمت به جامعه»ه ی آموزش تجربی بوده کنوع بهآموزش خدمت محوری 

 (.2،2156گیرد )شانون و رابینسونمی

داشتند که ایجاد فرهنگ خدمت محوری این  دیتأکتوسعه خدمت محوری و کارایی آن، محققان  ضرورت بهبا توجه  

اخلاقی نهادینه شود؛ سواد چگونگی ایجاد  در حوزهتا این شیوه  کند یمفرصت را برای نظام آموزش عالی فراهم 

راهکارهای نوآورانه و خلاقیت در عملکرد کارکنان، دانشجویان و منابع دیگر ارتقاء یابد؛ وظیفه محوری و نظام 

(. همچنین، ایجاد 2153و همکاران، 3کالابریسشود ) یم تر یفیکشده و دانش مشتریان  تر یواقعپاداش دهی 

)مظهر  گردد یمبر روی رفتار سازمانی منجر به افزایش قدرت سازمانی  ریتأثبا  دمت محوریجوسازمانی مبتنی بر خ

 (.4،2153علی و مسعود احمد

ناگزیرند به کیفیت محصولات و خدمات  ها دانشگاه ازجملهی عصر حاضر ها سازمانجهت توسعه خدمت محوری، 

رآمدی خود را تضمین و افزایش دهند. از سوی دیگر، خود توجه کنند تا بتوانند مشتریان جدیدی را جذب و منابع د

ابزاری که دسترسی به دانش و  عنوان بهی آموزشی را ها نظام نقش 1انیبن دانشی ها سازمانرشد سریع دانش و ظهور 

آشکارتر  ها نظامو ضرورت توجه به بهبود کیفیت خدمات را در این  تر برجسته، کنند یمی نوین را تسهیل ها مهارت

این اساس، امروزه ارائه خدمات کیفی و استمرار آن کلید مزیت  (. بر5331،و آقازادهقلاوندی، اشرفی است )ه کرد

مزیت  توانند یمتنها زمانی  ها سازمانهاست. این بدین معناست و دانشگاه ها سازمانمعیار موفقیت  نیتر مهمرقابتی و 

رقابتی خود را تداوم بخشند که توانایی ارائه خدمات نوینی را داشته باشند که مشتریان به آن نیاز دارند اما هنوز آن را 

های همواره این بوده است که با اجرای استراتژی ها سازمان، تلاش وجود نیباا(. 6،2151توماساند ) نکردهمحقق 

ی همتا متمایز کنند. یک روش غالب برای ارائه خدمت کیفی و ها از سازمانسودمند و خلاقانه بتوانند خودشان را 

که منجر به  (1،2151ی خدماتی، داشتن استراتژی خدمت محوری است )اسمیت، مالیر و یریجها سازمانموفقیت در 

 .شود یمی برای سازمان نیآفر ارزشافزایش مزیت رقابتی و 
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"دانشگاه خدمت محور "بر مطالعه حاضر 
تمرکز است. خدمت محوری: یعنی تفکر خدمت، فرهنگ خدمت و م 5

ی ها تیفعال(؛ خدمت محوری به 2،2151عملکردی که بر پایه و اساس خدمت استوار است )رویز و همکاران درواقع

، میرسیی 2151، کنتولا و کتونن، 3،2116گرانروزدارد )برای ایجاد و ارائه خدمات مطلوب اشاره  شده یطراحسازمانی 

. )بلینکو و باشد یم نفعان یذاستراتژی است که مبتنی بر نیاز  (SO) یمحور( شیوه خدمت 2152آندریسکو، و

ی با تغییرات آسان بهکه  ریپذ سازشی فناوری ها ستمیسیی ساختن و توانا(. بهبود کیفیت خدمات 2155، 4همکارانش

(. 2152هدف خدمت محوری است )میرسیی و آندریسکو، نیتر از مهمداخلی یا خارج سازمان منطبق باشد، 

ی ها ییتواناو  ها تیفعالی فناوری منجر به ارائه ها ستمیسبا تلفیق خدمات با  تواند یمهمچنین، خدمت محوری 

، همکاری جمعی، بهبود ها یستگیشایی چون هوشمندی، ها تیقابل(. 2151کنتولاو کنتونن، )شود جدید در سازمان 

سودمندی به همراه دارد  نفعان یذی خدمت محوری بوده که برای ها مؤلفهسلط به سیستم اطلاعات نیز از و ت فرهنگ

ایجاد کند تا از  العمر مادام، ظرفیت تفکر انتقادی و یادگیری آموختگان دانش(. دانشگاه بایستی در 1،2113)برایجر

بنابراین، عملیات خدمت محوری شامل فراهم آوردن ؛ (6،2111کوپیرشود )به جامعه منتقل  ها تیظرفاین  ها آنطریق 

. درواقع، پاسخگویی به دانند یمخود را مسئول مشتریان خود  ها سازمانتجهیزات و فناوری است که در این شرایط 

 ازجملهی، شایستگی کارکنان خدمت دهنده نیآفر ارزشاعتماد،  ی، تفکر جمعی،ریپذ انعطاف، نفعان یذنیاز 

 مت محوری است.ی خدها مشخصه

اهمیت دانشگاه خدمت محور در ارتقاء کارکردهای نظام آموزش عالی کشور، در این مورد کار پژوهشی  رغم یعل

به بخشی از  نهیشیدر پاین محدودیت،  به علتعمیقی در چارچوب خدمت به جامعه صورت نگرفته است. 

 .گردد یمی مرتبط اشاره ها پژوهش

دانشگاه اسلامی برای خدمت  آموختگان دانشهای الگوی شایستگی»( در طراحی 5335)پور و آقازاده  عباس باقری،

نیازهای  نیتأمدانشگاه برای  آموختگان دانشدر  ازیموردنی ها مهارتخصوصیت و  کهنشان داد  ها افتهی «محوری

ی و توانایی ریپذ انطباقی، هوشمندی، ریپذ تیمسئولی و شناس فهیوظاز: تقوا و روحیه  اند عبارتجامعه در این عصر 

ی، روحیه کار تیمی و گروهی. ریپذ انعطافی، خلاقیت و نوآوری، کارآفرینی، ا رشته انیمی و ا فهیوظکار میان 

                                                           
1. Service-Oriented University 

2.Ruiz&etal. 
3. Gronroos 
4. Blinco&etal. 
5-Bridjer 

6. Cuper 
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را به جامعه  ها آنی لازم را کسب کرده و ها مهارت، دانشجویان از طریق مشارکت در آموزش دانشگاهی باید جهیدرنت

 منتقل کنند.

به این نتیجه دست  "خدمات بر ارائهرویکرد یادگیری مبتنی  "عنوان ( در تحقیقی با 5333نیا ) پرنده، رژه و شریف

یک رویکرد مبتنی بر جامعه برای آموزش و یادگیری است زیرا ضمن  عنوان بهیافتند که یادگیری با ارائه خدمت 

فواید  ازجمله، دهد یمبا جامعه را  ؤثرماجازه مشارکت  ها آنی شغلی، به ها مهارتی دانشجویان برای کسب ساز آماده

ی برقراری ها مهارتبرای کسب  ها آنبه یادگیری اثربخش دانشجویان و آماده نمودن  توان یماین نوع یادگیری 

 ی اجتماعی اشاره کرد.ریپذ تیمسئول، تفکر انتقادی و ایجاد حس مؤثرارتباط 

ابعاد الگوی پارادایمی  "ی مدلی از رهبری خدمتگزارطراح "عنوان ( در تحقیقی با 5336همکاران )رحیمیان و 

ی، احساس تکلیف رسان خدمتی، انگیزه شناخت روانی اخلاقی و ها یژگی)و یعلحاصل از تحلیل داده شامل: شرایط 

ی نظام ها ارزش، مبانی دینی، انداز چشم چابک سازی)ای الهی( پدیده محوری )رهبری خدمتگزار(، شرایط زمینه

(، راهبردها .استقرار نظام شایستگی محور، تخصص و تجربه، شبکه قوی ارتباطات و) یانجیماسلامی(، شرایط 

ی مبتنی شناخت روان پیرو، جو-)نهادینه کردن رهبری خدمتگزار و ارتقاء مدیریت(، پیامدها )ارتقاء کیفیت رابطه رهبر

بسزایی  ریتأثاین اساس، توسعه و کاربست رهبری خدمتگزار  . برشدبا یمبر اعتماد، نتایج اثربخشی فردی و سازمان(، 

 آن کل جامعه خواهد داشت. تبع بهبر کل نظام آموزشی کشور و 

ارائه مدلی برای ارتقای خدمت محوری در  "عنوان ( در تحقیقی با 5331افکانه، جعفری، شریفی و قورچیان )

ی این پژوهش یعنی کیفیت خدمت محور، ها مقولهبیانگر این است که  ها افتهی "آزاد اسلامی شهر تهران های دانشگاه

رهبری خدمت محور، جوسازمانی خدمت محور، یادگیری خدمت محور و مدیریت ارتباط با مشتریان در وضعیت 

یک مدل  عنوان به توانند یم مورداشارههای  مؤلفه برای استقرار خدمت محوری، شنهادشدهیپمطلوب قرار ندارد و 

بر روی  دیتأک( نیز ضمن 2111) ریکوپباشند. در مطالعه  مؤثرومی در ترسیم ارتقای خدمت محوری در دانشگاه مفه

کنند، و کارکنان دانشگاه که در چرخه خدمت محوری نقش ایفاء می آموختگان دانشی ها تیقابل، به ها مؤلفههمین 

 .پردازد یم

 ییخدمت گرانشان دادند که  "یی در آموزش عالیخدمت گرا"( در پژوهشی با عنوان 2151کتونن )کنتولا و 

را  ها دانشگاهراهکاری برای کاهش هزینه و بهبود خدمات مبتنی بر وب در آموزش عالی و همکاری بین  تواند یم

آموزشی است تا دانش خود را تقویت کرده و این  مؤسساتیی فرصتی برای خدمت گراهمچنین  گسترش دهد

 گردد.می مؤسساتت بین مبنایی جهت مشارک
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یی جهت تضمین کیفیت خدمت گراتوسعه فرآیند مدیریت مبتنی بر "ای با عنوان ( در مطالعه2151همکاران )حمزا و 

به معنای افزایش کیفیت و رشد  تواند یم ها دانشگاهتضمین کیفیت در  کهحاکی از این است  ها افتهی "دانشگاه

ی آن باشد. برای دستیابی به این هدف، نهادها باید یک ها نهیهزو بهبود  ی استاندارد در آموزش عالیها شاخصه

 عنوان بهشده که سیستم مدیریت فرآیند  دیتأک، تاًینهااستراتژی برای بهبود مستمر کیفیت را توسعه و اجرا کنند. 

 .باشد یمیی خدمت گرامبنای  بر مدل در دانشگاه دارای توانایی تضمین کیفیت نیتر مناسب

به این نتیجه  "ینوآوری سو بهتحولی  :خدمت گرادانشگاه  "عنوان ( در پژوهشی با 2152) سکویآندرمیرسیی و 

یی بهترین گزینه برای خدمت گرایی برای کیفیت کارشان ایجاد کنند که شیوه ها کیتکنباید  ها سازمان کهرسیدند 

ی غیر فناوری نیز ها چالش خدمت گراک دانشگاه . همچنین، برای گزار به سمت یندهاستیفرآخودکار کردن کیفیت 

سازگاری حاصل  خدمت گراهستند که باید با سازمان  ها دانشگاهسهامداران  ها چالش نیتر مهمیکی از  کهوجود دارد 

و تحول جامعه  ها سازمانستونی برای پیشرفت  عنوان بهآینده  های دانشگاه، این مطالعه سعی دارد از تیدرنهاکنند. 

 یت نماید.حما

هشت اصل کلیدی در حوزه  بر "ی فرهنگ خدمتساز مفهوممدل "عنوان ( در تحقیقی با 2154همکاران )سندیپ و 

( بازآفرینی و هم 3و کارکنان همراه  ( پاداش2یی افزا دانشو  ( آموزش5از: اند عبارتکه  ددارندیتأکفرهنگ خدمت 

تمرکز ( حفظ کانون و 1ی، تلافی و برخوردها ده جهت( 6و تکامل  تحول ( تغییر،1( جو و شرایط سازمانی 4آفرینی 

 .داند یم)دانشجویان( سودمند  داشته و آن را در مورد رضایت مشتری دیتأک ها ارزش( و همچنین انتقال 1خدمت  به

یی شناسایی نمودند که ها مؤلفه، "کیفیت خدمت محوری"بر روی  یا مطالعه( در 2151) 5زدحمل و همکاران

کارکنان برای  و رغبت، تمایل شده ارائهبودن خدمت  نانیاطم قابلاز: وضعیت ظاهری و امکانات،  اند بارتع

بودن کارکنان، امنیت  اعتماد قابلبه مشتری، مهارت و تبحر کارکنان، ادب و نزاکت کارکنان، صداقت و  پاسخگویی

بر  تواند یم، تقویت این عوامل جهیدرنت. ی بودن خدمات، ارتباط با مشتری، درک و شناخت مشتریدسترس قابل

نقد و  در معرضباید خود را  ها دانشگاهکه  کند یمپژوهش پیشنهاد  نیا داشته باشد. ریتأث شده ارائهخدمات  تیفیک

 قرار گیرند. تیموردحمانوسازی قرار دهند تا در منظر مشتریان داخلی و خارجی 

یی خدمت گراآموزش عالی مدرن با معماری سیستم "( در تحقیقی با عنوان 2151) 2واسرایت نصری وینورکا فجار،

(SO)"  ساختار خدمت گرایی یک اکوسیستم جدید مبتنی بر خدمت گرایی و هدف آن ایجاد پیوند  کهنشان دادند

                                                           
1
.Zethaml&etal 

2. Fajar,Nurcahyo,&Sriratnasari 
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ستفاده از که این تحول در آموزش با ا رود یم انتظار زینو  باشد یم نفعان یذبین دانشجویان، اساتید و سایر 

این نوآوری فرصتی غنی برای  تیدرنهاو کارآمدی برای فراگیران داشته باشد.  مؤثری نوین یادگیری ها یفناور

یی زا اشتغالی ها تیقابل، ارتقاء ها مهارت، آموزش تر قیعمکه این تجربه جدید یادگیری را  کند یمتوسعه جامعه ایجاد 

 .دینما یمرا فراهم  صرفه به مقرونو نیازهای آموزش 

با  وفاداری دانشجویان به دانشگاه: کننده نییتعشناسایی عوامل  "پژوهش ( در 2153احمد )مظهر علی و مسعود 

اجرایی، امکانات فیزیکی، عملکرد عوامل ، دانشگاهاین مطالعه کیفیت  نشان دادند که "رویکرد مبتنی بر خدمت گرایی

اند.  نموده ذکرکننده وفاداری دانشجویان  عنوان عوامل تعیین دانشگاه را به از ر و درک آنان، تصودانشجویانرضایت 

بنابراین، ؛ دارددانشگاه  دانشجویان نسبت به خدماترضایت بر وفاداری و  ادشدهعوامل ی توجه قابل ریتأثبیانگر نتایج 

 ه باشد.داشت به دانشگاه دانشجویان اعتمادافزایش ی در مؤثرنقش  تواند یمطالعه ماین 

در پاسخگویی به نیاز  ها دانشگاهبر روی مفهوم خدمت محوری و تعهد  شده انجامبا توجه به نتایج مطالعات 

ی همه توان دانشگاه در ریکارگ به، تلاش برای درک این نیازها جهت ایجاد تغییر و نوآوری در خدمات و نفعان یذ

باید استراتژی خود را بر  ها دانشگاه... امری ضروری است و ابعاد گوناگون آموزشی، پژوهشی، مهارتی، فن آورانه و

بنابراین، خدمت ؛ ی مشتری محوری استوار کنند تا وضعیت خود را در محیط رقابتی امروز ارتقاء بخشندها ارزش

ی باید متناسب با ریگ جهتاما این ؛ گیری استراتژیک برای دانشگاه است جهت کو ی کننده نییتعمحوری یک عامل 

که خدمت محوری در کلیه سطوح دانشگاه  شود یمتغییرات و درک نیاز جامعه باشد. البته در صورتی این امر محقق 

 و همگی خود را به آن متعهد و پایبند بدانند. شده لیتبدبه یک باور 

 تیو مشروع، کاهش جامعیت وضعیت نظام آموزش عالی ایران ازجمله دموکراتیزه شدن دانش بنا بهدر حال حاضر، 

است مواجه شده .و ها دانشگاه، رشد نامتوازن ابعاد کمی و کیفی خدمات، کاهش توان مالی ها دانشگاهعلمی 

و بهبود خدمات خود  ها چالشکشور جهت مقابله با این  های دانشگاه، رو نیازا(. 5336میرصالحی، زمانی و بیگی، )

سهم خود در تولیدات علمی با کاربردی سازی آن  شیبرافزامت محوری علاوه ی رویکرد خدریکارگ بهبا  توانند یم

ی داخلی در زمینه ها پژوهشبه سمت پاسخگویی به نیاز جامعه حرکت کنند. لذا، با نظر به اهمیت مسئله و کمبود 

در توسعه دانشگاه خدمت محور، برای نخستین بار در پژوهش حاضر تدوین الگوی دانشگاه خدمت محور 

 کارکرد خدمت به جامعه با رویکرد نظریه داده بنیاد مورد تحلیل قرار گرفت. چارچوب
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 ی تحقیقشناس روش

 منظور بهی شناخت روش ازنظرهدف پژوهش حاضر طراحی الگویی برای ارتقاء دانشگاه خدمت محور بوده است. 

ی ا نهیزم، عوامل ها مؤلفهنسبت به ابعاد و  کنندگان مشارکتدستیابی به توصیف عمیق و غنی از تجارب و نگرش 

ایران، از روش پژوهش  های دانشگاهی دانشگاه خدمت محور در ریکارگ بهی ها روشو بازدارنده به  کننده لیتسه

ی هدفمند بوده است. از ریگ نمونه، شیوه شده استفاده( 2111، 5کوربین و استراوس) ادیبنراهبرد نظریه داده -کیفی

باشند و  4، هدف انتخاب مواردی است که سرشار از اطلاعات3ی هدفمندریگ نمونه( در 2111) 2لدیدگاه کرسو

و اطلاعات  ها دادهی مربوط به بند طبقهکه  ابدی یمپژوهشگر را در شکل دادن مدل نظری یاری دهند و تا جایی ادامه 

در زمینه نظام  کنندگان مشارکت(. در این پژوهش بر اساس معیار تخصص و تجربه 5336فراستخواه، شود )اشباع 

علاوه بر  ها دادهی گردآورنفر مصاحبه انجام شد. برای  51آموزش عالی و تا رسیدن به مرحله اشباع نظری با 

مانند پژوهش )و بررسی پیشینه با خبرگان دانشگاهی، از روش مطالعه اسناد مکتوب  افتهیساختارمصاحبه نیمه 

 دانشگاهی( استفاده شد. نظران صاحبو مقالات  ها کتاب

کدگذاری باز، مرحله )(، طی سه 2111ی کیفی بر اساس رویکرد نظریه داده بنیاد )کوربین و استراوس،ها دادهتحلیل 

پدیده محوری، شرایط علی، ) محوری و انتخابی( انجام گرفت. با استفاده از الگوی پارادایمی استراوس و کوربین

ی شد. در ابیاعتبار ی، راهبردها و پیامدها( مدل دانشگاه خدمت محور طراحی و ا مداخلهعوامل  ی،ا نهیزمشرایط 

محدودیت، از  لیبه دلکه  ذکرشدهدر مصاحبه  کنندگان مشارکت( بخشی از ویژگی جمعیت شناختی 5شماره )جدول 

 هر نفر کد اختصاصی به شرح جدول زیر منظور گردید. برایی شده و خوددارذکر اسامی مستقیم 
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 : اعضای نمونه پژوهش1جدول 

ف
ردی

 

کد اختصاصی  شیوه مصاحبه تخصص مسئولیت

مصاحبه 

 شوندگان

5 
ی زیر برنامهعلمی موسسه پژوهش و  عضو هیئت

 آموزش عالی

 (5) حضوری ی آموزش عالیزیر برنامه

2 
ی زیر برنامهعلمی موسسه پژوهش و  عضو هیئت

 آموزش عالی

 (2) حضوری اقتصاد آمورش عالی

 (3) حضوری ی آموزش عالیزیر برنامه ی دانشگاه علامه طباطباییعلم ئتیهعضو  3

4 
ریزی  علمی موسسه پژوهش و برنامه عضو هیئت

 آموزش عالی

 (4) حضوری مدیریت آموزش عالی

ریزی  پژوهش و برنامه علمی موسسه عضو هیئت 1

 آموزش عالی

 مدیریت آموزشی
 (1) حضوری

علمی پژوهشکده مطالعات فرهنگی و  عضو هیئت 6

 اجتماعی

 (6) حضوری فلسفه آموزشی/آموزش عالی

علمی پژوهشکده مطالعات فرهنگی و  عضو هیئت 1

 اجتماعی

 (1) تلفنی شناسی/آموزش عالی انسان

روانشناسی تربیتی/ آموزش  علمی دانشگاه تهران عضو هیئت 1

 عالی

 (1) حضوری

 (3) تلفنی شناسی/آموزش عالی انسان علمی دانشگاه تهران عضو هیئت 3

 (51) حضوری آموزش عالی مدیریت آموزشی/ های برتر کشور روسای دانشگاه 51

 (55) حضوری ریزی آموزش عالی برنامه های برتر کشور روسای دانشگاه 55

 (52) تلفنی مدیریت آموزشی/ آموزش عالی های برتر کشور دانشگاهروسای  52

 (53) تلفنی مدیریت آموزشی های برتر کشور علمی دانشگاه عضو هیئت 53

 (54) حضوری مدیریت آموزشی های برتر کشور علمی دانشگاه عضو هیئت 54

 (51) حضوری ریزی آموزشی برنامه های برتر کشور علمی دانشگاه عضو هیئت 51
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 ی پژوهشیها افتهاعتبار یابی ی

بررسی روایی مدل  منظور بهی قرار گرفت. موردبازنگربرای یافتن مدل جدید  ها مصاحبهدر طی تحلیل، چند بار متن 

ی قبلی مقایسه شد و به علت اینکه مدل دانشگاه خدمت محور در پژوهش ها مدلو  ها دادهپارادایمی کامل و با 

روشن و دوباره تنظیم شد. همچنین  ها مقوله، وجوه تغییر آن در مفاهیم و شد یمخدمت به جامعه ارائه  باهدفحاضر 

( انجام 2شماره )ی کیفی، اقدامات لازم به شرح جدول ها پژوهشبرای اعتبار سنجی  شده ارائهی ارهایمع بر اساس

 گرفت.

 های پژوهش های اعتبار سنجی یافته :روش2جدول                                             

 ی اعتبار سنجی در این پژوهشها کیتکن معیارها

 اعتبار سازه

 5پذیری دیتائ

تشریح مراحل انجام تحقیق، نحوه کدگذاری، استخراج مفاهیم و مقوله و طبقات کدگذاری باز، -

 محوری و انتخابی

 گردید دییتأی ها افتهقرار داده شد تا صحت ی و مشاورفرایند انجام کار در اختیار اساتید راهنما -

روایی بیرونی 

 2یریپذ انتقال

در زمینه آموزش عالی و آشنا  تخصص بر اساس ها نمونه: انتخاب شوندگان مصاحبهشرح مشخصات -

 های کشور دانشگاه با مسائل

 روایی درونی

 3یریباورپذ

 ی دانشگاهعلم ئتیه: مصاحبه با خبرگان آموزش عالی و اعضای ها دادهمنابع -

 نهیشیپو بررسی اسناد و  افتهیساختاری اطاعات: از روش مصاحبه نیمه آور جمعمثلث سازی روش -

 پژوهشی

را  آمده دست بهی ها مقوله، فرایند تحلیل و کنندگان مشارکتاز  نفر 1:کنندگان مشارکتتطبیق توسط -

 بازبینی کردند

 پایایی

 ی(ریپذ نانیاطم)

معیار قابلیت اطمینان نیز فرایند انجام مطالعه در اختیار اساتید راهنما و مشاور قرار گرفت  نیتأمبرای 

 شد. دییتأو 

 

 

 

                                                           
1
. Comfirmability 

1
.Tr ansferability 

2
.Credibility 
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 ی پژوهشها افتهی

ی حاصل ها دادهنفر از خبرگان عالی ایران انجام شد.  51ی با ا افتهیساختارپژوهشی، مصاحبه نیمه  سؤالاتبا توجه به 

( 3یانتخاب، کدگذاری 2، کدگذاری محوری5کدگذاری باز) یط، بر اساس رویکرد نظریه داده بنیاد ها مصاحبهاز 

ی، ا مداخلهعوامل  ی،ا نهیزمپدیده محوری، شرایط علی، شرایط ) یمیپاراداکدگذاری شدند. سپس ابعاد الگوی 

ی حاصل از کدگذاری، بررسی ادبیات پژوهش و ها افتهبا بررسی ی تیدرنهاراهبردها و پیامدها( کشف گردید. 

مصاحبه با متخصصین آموزش عالی الگوی دانشگاه خدمت محور )در چارچوب خدمت به جامعه( طراحی و 

 است. شده اشارهمختصر به این فرایند  طور بهقرار گرفت. در ادامه  موردبحث

ی خام برای رسیدن به کدهای اولیه کلیه ها دادهو مشخص شدن  ها جملهدر مرحله کدگذاری باز، پس از بررسی 

 جهت ارتقاء فضای»نمونه  عنوان بهاستخراج شد.  ها عبارتبررسی، مفهوم کلیدی مستتر در هریک از  دقت بهعبارات 

 «ی سیاسی( اداره شودها )گروه یخارجخدمت محوری، دانشگاه باید دارای مدیریت مستقل و بدون مداخله عوامل 

یک کد قابل استناد است. کدهای اولیه با توجه به سنخیت با سایر  عنوان بهدر این عبارت مفهوم استقلال دانشگاهی 

ی مکرر، ها شیپالای قرار گرفت، این فرایند، بارها تکرار شد تا پس از تر کلانمفهوم  لیدر ذو  شده کشفکدها 

 عنوان به تر گستردهرایند تجانس مفهومی، در قالب مفاهیم ف بر اساسکدهای اولیه به مفاهیم و مفاهیم نیز هریک 

آمدند. برحسب شباهت مفهومی در قالب طبقاتی با یکدیگر  به وجودمقولات  طور نیهمی شدند و ده سازمانمقوله 

 تلفیق شدند.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
3
- Open Coding 

4- Axial Coding 
5- Selective Coding 
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 : نتایج کدگذاری باز3جدول 

قه
طب

 

 کد نمونه مفاهیم ها مقوله

 1اختصاصی

شو مصاحبه

 ندگان

گی
ویژ

 
ور

مح
ت 

دم
 خ

گاه
نش

 دا
ی

ها
 

پاسخگویی و 

 پذیری مسئولیت

هایی مبنی بر دانشگاه؛  اکوسیستم ساختن پاسخگویی به نیاز جامعه؛

نفعان؛ توسعه  بوم دانشگاه؛ مطالبه گر بودن ذی توسعه زیست

تأمین رفاه و سلامت جامعه؛  ،اعتمادسازی فرهنگ عمومی،

 توسعه پایدار جامعه بخشی و کیفیت

3،1،1،51،3 

افزایش تعامل و 

 یریپذ مشارکت

مشارکت و همکاری، افزایش تعامل میان  حس ی،خرد جمعداشتن 

ی بین ساز شبکهکنشگران دانشگاهی، توسعه ارتباطات الکترونیک، 

 یالملل نیب، گسترش روابط ها سازمان

1،3،51،1،6، 

توسعه دانش و 

 آگاهی

ی در جامعه، توسعه فکر و اندیشه، نوآوری و خلاقیت، نیآفر دانش

 ی نوین، افزایش دانش اجتماعیها یفناورتوسعه 

52،53 

ی، هوشمندی، شناس فهیوظداشتن روحیه  ازجملهیی ها یستگیشا توانمندسازی

ی، ا رشتهی و فرا ا رشته انیمی،، توانایی کار ریپذ انطباق

 ی دانشجویان؛رعلمیغی، کارآفرینی توجه به نیازهای ریپذ انعطاف

در شدن  ریدرگ ی بین فردی؛ روحیه کار تیمی،ها مهارت تیتقو

 ستیز طیمحمسئله؛ یادگیری فعال؛ کمک به تعادل بخشی بیم  حل

 و انسان،

2،3،5،3،1 

ل 
وام

ع
ؤثر

م
 

قاء
ارت

ر 
ب

 

ت 
دم

 خ
گاه

نش
دا

ور
مح

 

نیاز  نیتأمی در علم ئتیه، تلاش کارکنان و اعضای نفعان یذتکریم  نیروی انسانی

 ی و داشتن تعهد به جامعه،ریپذ تیمسئولدانشجویان، 

6،1،52 

فرهنگ 

 دانشگاهی

، توجه به منافع عمومی، نفعان یذنیاز  نیتأماولویت قرار دادن 

تعهد اخلاقی(، تقویت ) یاخلاقی ها ارزشاعتقاد به باورها و 

6،2،1،1،3 

                                                           
در مصاحبه است که از طریق این کد به نظرات آنان استناد شده  کنندگان مشارکتمربوط به  ها شونده مصاحبهاختصاصی  کد .5

 است
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 دانشجویان، توسعه سرمایه انسانی، ی علمیریپذ جامعهروحیه 

 و آگاهی بخشی آموزش

آموزش  ایدور ی، آموزش از راه رسان اطلاعی، رسان خدمتنحوه  ابزارها

 جهت کاهش هزینه(، انتقال سریع اطلاعات،) نیآنلا

2،3،6 

 نظام استقرار

 تضمین کیفیت

 1،53،51 ی، پاسخگو بودن، توسعه پایدارریپذ رقابتتوسعه 

ی در خدمات، ساز کپارچهگسترش فناوری اطلاعات و ارتباط، ی یفناورتوسعه 

ی فناورانه، مراکز رشد و وکارها کسبتعاملات نوآورانه، توسعه 

 انیبن دانش

5 ،4 ،1 ،55 

رهبری و  

 مدیریت دانشگاه

ی، سالار ستهیشای مشارکتی، ریگ میتصمپاسخگویی و شفافیت، 

برابری، ترجیح دادن منافع شخصی بر منافع رعایت عدالت و 

 عمومی

51،3،1 

نگرش حاکم در 

 دانشگاه

ی، نگر یکلعلم،  دهنده انتقالدانشگاه محل تولید علم است یا 

 وحدت رویه

3،53،51 

ساختار 

 رمتمرکزیغ

 ،3،1 ی، چابک سازی، تمرکززداییریپذ انعطاف

داشتن منابع 

 مالی

 3،51،52 متنوع و استقلال مالی و عدم وابستگیاقتصاد باز، داشتن منابع 

ویژگی مطالبه 

 نفعان یذگری 

بودن، درگیر  انتقادگرکنشگران دانشگاهی(، جامعه )مطالبه گری 

 ی مشارکتیها تیفعالبه  مند علاقهشدن در حل مسائل جامعه، 

 3،1،1،51 

ی 
یاب

زش
 ار

 و
ت

ظار
ن

ر 
ی ب

بتن
 )م

لانه
عاد

ی(
تگ

یس
شا

 

نیازسنجی و 

 ارزشیابی

و ی رانسانیغ)جامعه  جامعه-دولت ازیموردنتعریف خدمات 

(، استانداردسازی در ارائه خدمات، توجه به کیفیت ستیز طیمح

ی در خدمات، بازاندیشی بخش تنوعزندگی، انتقادگری، تکثر و 

 ی مستمر در خدماتابیو ارزشمداوم 

3،1 ،3 

ور
مأم

ی
گاه ت

نش
دا

 

 انداز چشمتحقق 

 ها تیمأمورو 

 گشایی در دانش، توسعه درک و فهم جامعه، افق یی،افزا انشد

 نیروی انسانی ماهر، ارتقاء دانش اجتماعی، تیترب

51،1،54 
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ه 
د ب

تقا
اع

ش
رز

ا
 

ها
ی 

قی
خلا

ا
 

پایبندی به 

 ها ارزش

 )تعهد اخلاقی(

، تربیت نیروی مؤثری رسان خدمتدر تحقق  ها ارزشنهادینه شدن 

 انسانی متعهد

55،53 

ساز
ستر

ب
و 

ی 
ت

انا
مک

د ا
مهی

ت
 

 استقرار ساختار

 مشارکتی

های جامعه، ارتباطات  ی بین نهادها و دیگر ارگانساز شبکه

 یا چندرسانه

1،1 

فرهنگ 

 دانشگاهی

استقرار فرهنگ دانشگاهی، ایجاد فضای امن، داشتن تعهد اخلاقی، 

ی دیگران، پذیرش چند فرهنگی و میان فرهنگی، ها ارزشاحترام به 

 نکمک به هم نوعا

5،3،11 

 تعالی آموزش

و پویا،  بانشاط، محیط و فضای ازیموردنی آموزشی ها برنامهارائه 

ی و فرارشته ای(، استخدام ا رشته انی)م دیجدی ها رشتهایجاد 

اساتید و ) یآموزش ارتقاء عناصرمتعهد، توجه به  نیروی جوان

ی به محتوای منابع برای بخش تیفیکلازم و  زاتیتجه دانشجویان(،

 آموزش

1،3،515،53 

ی مسئله محور، ارائه راهکارهایی برای حل مسائل ها پژوهشانجام  توسعه پژوهش

 جامعه

4،6 

برابر امکانات آموزشی، توجه به مناطق  عیتوز عدالت سازمانی، عدالت آموزشی

 ی عمومیها آموزش، دسترسی به نینش هیحاشآموزشی 

1،1،54 

 استقلال دانشگاه

 

 

 

استقلال سازمانی، استقلال استخدامی، احترام به قواعد داشتن 

ی از مالکیت حقوقی، فراهم کردن برخوردار آکادمیک،

 ی لازم،ها رساختیز

ی، افزایش انگیزه یادگیری در ریپذ رقابتی دانشگاه، ساز یخصوص

جامعه باز، جامعه دموکراتیک،  به ازیندانشجویان )بهبود یادگیری(، 

 آزادی عمل

5 ،4 ،3، 
ام 

نظ
ار 

قر
ست

ا یشا
 سته

لار
سا

 

برقراری عدالت 

 و برابری

 2،3 ی فقر و نابرابری، رفع تبعیضکن شهیر رعایت عدالت اجتماعی،

 53،51 ی در مدیریتسالار ستهیشاباور شایستگی زیردستان،  شایسته محوری
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ط 
رای

ش

ی
صاد

اقت
 

وابستگی 

به ها  دانشگاه

 بودجه دولتی

 4،6،1 مالی، وابستگی به دولت منابعتنوع  نبود نداشتن استقلال مالی،

گ
رهن

ف
ی 

ساز
 

آموزش و 

 آگاهی بخشی

 آموزش رفتار شهروندی، آموزش آموزش فرهنگ خدمت محوری،

 در جهت بهبود کیفیت خدمات، ارتقاء دانش اجتماعی،

51،3،55 

ماد
اعت

عی 
جم

 

اعتماد و 

 یساز شفاف

اعتماد جمعی، خودکارآمدی  تیحاکم اعتماد متقابل و اطمینان،

 جمعی

3،5 

قاء
ارت

ت 
یفی

ک
 

 ،2،3 کیفیت، اهتمام به ارتقاء کیفیت بهبودبر  دیتأک یبخش تیفیک

ی
ور

مح
ی 

شتر
م

 

وابستگی به 

 مشتری

بودن به مشتری و بازار، توسعه ارتباطات  وابسته ی،تقاضامحور

 ی،الملل نیبملی و 

53،51،1 

 1،4 یساز یخصوصارتقاء کیفیت خدمات، افزایش  یریپذ رقابت

ط
خ

 
مش

سی
سیا

ی 
 

 دولت سالاری
ی داخلی و خارجی در دانشگاه، ها یگروهساختار سیاسی، مداخله 

 ی مالی دانشگاه به دولت، افزایش بروکراسیوابستگ

1،1، 

ایدئولوژی 

 زدگی

تفکر  )غلبه یعلمی دولتی بر نظام دئولوژیو ای اسیساختار س

 (کیبر آکادمایدئولوژیک 

3،4،6،1 

ی ها مهارتبیکار در جامعه، نداشتن  لانیالتحص فارغافزایش  ییگرا مدرک

 بازار کار ازیموردن

1،2 

ره 
یط

س

ت 
یری

مد

تی
دول

 

ضعف استقلال 

و دانشگاهی 

 ی علمیآزاد

انتخاب مدیران دانشگاه توسط دولت و نیروهای سیاسی، عدم 

آزادی علمی برای نقد و بررسی مسائل ، تاثیر عوامل خارج از 

 یسالار ستهیشا، عدم  یعلم ئتیهدانشگاه در جذب و ارتقاء 

51،55،52 

گ 
رهن

ف

هی
گا

نش
دا

 

ضعف فرهنگ 

 دانشگاهی

 نبودنی در مسائل فرهنگی، باورپذیر ردانشگاهیغی ها ارکاندخالت 

 ی اخلاقی،ها ارزشی فرهنگی، کاهش ها ارزش

2،3،1 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
88

00
0.

13
98

.1
1.

3.
3.

7 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
25

-0
5-

17
 ]

 

                            16 / 35

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20088000.1398.11.3.3.7
https://ihej.ir/article-1-1349-fa.html


 515/ی عال آموزش خبرگان منظر از محور خدمت دانشگاه یالگو یابیاعتبار و یطراح

گ 
رهن

ف

می
مو

ع
 

رفتارهای 

 چندگانه

ی و رفتارهای باز زرنگکاهش اعتماد و اطمینان جمعی، 

ی ها بیآسطلبانه در میان عموم جامعه، رواج فساد و  فرصت

 اجتماعی در جامعه

 1؛2،3

ت 
رک

شا
م

و 

ی
کار

هم
 

افزایش تعامل و 

 ارتباطات

ملت( -دولتجامعه )ی بانیپشت دولت و جامعه،-تعامل بین داتشگاه

 یالملل نیباز دانشگاه، توسعه روابط 

6،1،5 

ت 
دول

ی 
صد

ش ت
اه

ک

گاه
نش

 دا
از

 

استقلال  

 دانشگاهی

فراهم کردن فضای باز در محیط دانشگاه، دادن اختیار و آزادی 

 ،ها دانشگاهعمل به 

3،2،5 

، توسعه انیبن دانشی ها یوکار کسباستقلال مالی، توسعه  اقتصاد باز

 کارآفرینی

1،6 

ی
ساز

ند
انم

تو
 

 

ی ها مهارت

توانمندسازی و 

ی در ساز تیظرف

 نفعان یذ

آموزش عملی به دانشجویان در دانشگاه و ) یرسمی ها آموزش

شرکت  داوطلبانه )ی ها آموزششرکت در دوره های کارورزی(، 

خدمت ی جهادی(،درگیر کردن افراد در ارائه ها روهگدر فعالیت 

 حل مسئله()

51،55،3 

ی، توسعه سرمایه انسانی، یادگیری فعال، ساز آگاهو  ارتقاء دانش

افزایش تحرک و پویایی اجتماعی، ارتقاء منزلت و مشروعیت 

 علمی دانشگاه، توسعه پایدار جامعه

51،52،1 

ور 
فنا

ی
ی فناورتوسعه  

 نوین

ی، گسترش ارتباطات الکترونیک، انتقال نوآورافزایش خلاقیت و 

منفی آن ناپایداری  راتیتأثو از  ها نهیهزسریع اطلاعات و کاهش 

 بوم ستیزجهان، نابودی بشریت و 

1،1،5 
ن 

شد
ی 

زار
با

گاه
نش

دا
 

 مشتری محوری

تجاری شدن دانشگاه؛ وابسته بودن به مشتری و بازار محوری، به 

 دور شدنمغایر با فلسفه دانشگاه  تقلال دانشگاهی،خطر افتادن اس

 یریپذ رقابتاز اهداف اصلی )گسترش علم(، افزایش 

3،2،3،1 
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مقایسه » قیطرو همانند کدگذاری باز از  تر یاصلفرایند مرتبط کردن مقولات فرعی به مقولات  کدگذاری محوری

(. 5،2111فلیکشوند )ایجاد و کشف « الگوی پارادایمی»بر اساس تا مقولات  شود یمتلاش « پرسش کردن»و « کردن

ی  دهیپدمدل پارادایمی استراوس و کوربین ) بر اساسی حاصل از کدگذاری محوری، ها افتهدر پژوهش حاضر ی

 ( ارائه شدند.4جدول )، راهبردها و پیامدها(، در گر مداخلهی، ا نهیزممحوری، شرایط علی، شرایط 

 : کدگذاری محوری4جدول 

 ها مقولهطبقات و  ارادایمپ

پدیده 

 محوری

 دانشگاه خدمت محور

ی، توسعه پایدار؛ گسترش بخش تیفیکی، اعتمادساز، تعهد، جامعه ازینی خدمت محوری: پاسخگویی به ها یژگیو

ی، ریپذ انعطافی، شناس فهی)وظ یتوانمندسازجمعی؛ توسعه دانش و آگاهی؛  بر خرد دیتأکتعامل و مشارکت، 

 (.یادگیری فعال وهوشمندی، 

شرایط 

 علی

 ی(رسان اطلاعی و رسان خدمتنحوه ) یرسان خدمتنیروی انسانی متعهد؛ داشتن فرهنگ دانشگاهی؛ ابزارها 

 عامل تسهیل گر در خدمات و گسترش ارتباطات(؛) یفناورتوسعه  

 ی در خدماتبخش تیفیکی، ریپذ رقابتاستقرار نظام تضمین کیفیت: توسعه  

ی مستمر، ابیو ارزشی در خدمات، بازاندیشی مداوم بخش تنوعانتقادگری، تکثر و  زی و نیازسنجی:استانداردسا 

 ؛ازیموردنتعریف خدمات 

 ؛ منابع مالی مستقل،رمتمرکزیساختار غ ی؛ساز شفافرهبری و مدیریت دانشگاه؛ نگرش حاکم در دانشگاه؛  

 نفعان یذویژگی مطالبه گری در 

شرایط 

 یا نهیزم

 یدانشگاهساختاری، استقرار فرهنگ  اصلاحات و تمهید امکانات: استقرار ساختار مشارکتی، یبسترساز

ی آموزشی جهت ارائه خدمات بهتر(، بسترسازی ها دورهی پژوهش )مانند برگزاربرونگرا(، تعالی آموزش و )

 ی و فرارشته ای؛ا رشته انیمدوره آموزشی 

گشایی دردانش، بهبود درک و فهم جامعه، ارتقاء دانش  افق) ینیآفر دانشدانشگاه:  تیمأموررسالت و 

 اجتماعی(،

 یساز یبومیی و تمرکززدا ی،ریپذ انعطاف: ها تیظرفچابک سازی و آزادسازی 

 حفظ استقلال دانشگاهی: داشتن آزادی علمی، شرایط اقتصادی مستقل 

 ی: حاکمیت اعتماد جمعی، خودکارآمدی جمعی و نگرش جمعیاعتمادساز 

                                                           
1
.Flick 
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ی شایسته، تربیت نیروی انسانی رسان خدمتدر تحقق  ها ارزشی اخلاقی: نهادینه شدن ها ارزشپایبندی به  

 متعهد

شرایط 

 گر مداخله

 اعتماد و اطمینان جمعی، ضعف فرهنگ دانشگاهی، کاهش فرهنگ عمومی(،حاکم )فرهنگ اجتماعی 

سازمانی،  عدالت ی اساتید، شایسته محوری،مداخله عوامل درون دانشگاهی )تخصص مدیریت دانشگاه و توانای

ریزی استراتژیک(،  سازی، برنامه چابک شغلی، رفتار شهروندی سازمان، تیرضا ترویج سلامت سازمانی،

(، تعاملات باز در سطوح ملی و و پژوهشیادگیرنده بودن دانشگاه )یادگیری از طریق حل مسئله، آموزش 

 ی،الملل نیب

 در ارائه خدمات(عاملی تسهیل گر ) یفناور

فضای سیاسی  ی سیاسی،ها گروهدولت و  مداخله مداخله عوامل برون دانشگاهی: ساختار سیاسی ناپایدار،

 ی سیاسی، اجتماعی و اقتصادیها بحراننامطلوب، متمرکزیودن، 

 یی،گرا مدرکی زدگی، دئولوژیا سیطره مدیریت دولتی: فقدان استقلال دانشگاهی و آزادی علمی،

 م نظارت و ارزیابی عملکرد: ارزیابی مدام و مستمر عملکردمکانیس 

 راهبردها

ی، آموزش در جهت رفتار شهروند آموزش ی: آموزش فرهنگ خدمت محوری، تشویق و حمایت،ساز فرهنگ

 بهبود کیفیت خدمات، ارتقاء دانش اجتماعی

ملت( از دانشگاه، توسعه -دولتجامعه )ی بانیپشت دولت و جامعه،-: تعامل بین دانشگاهو ارتباطاتافزایش تعامل 

 یالملل نیبروابط ملی و 

ی باز در محیط فضا جادیاحفظ استقلال دانشگاهی و آزادی علمی: دست کشیدن دولت از نهاد دانشگاهی )

ی وکارها کسبتنوع منابع مالی، توسعه باز )دانشگاه، انتقادگری(؛ احیای استقلال استخدامی دانشگاهی؛ اقتصاد 

 ی و داشتن اختیار عملساز یخصوص(، انینب دانش

(؛ بازار کاردرک نیاز  منظور بهآموزش عملی به دانشجویان در سطح جامعه ) یرسمی ها آموزشتوانمندسازی: 

 مسئله؛ در حلی جهادی، درگیر کردن افراد ها گروهی داوطلبانه مثل ها آموزش

ی ها انجمنی مشارکتی و تقویت ریگ میتصم ی،ریپذ انعطافی، تفکر جمعمشارکتی: حاکمیت  توسعه مدیریت

 یسالار ستهیو شاعلمی، برقراری عدالت سازمانی 

 پیامدها

 تعاملات گسترش کارآفرینی، توسعه ی،اعتمادسازو  تعهد ی،بخش تیفیکارتقاء کیفیت خدمات: 

ی، توسعه دانش اجتماعی، یادگیری فعال، افزایش تحرک و پویایی اجتماعی، کاربردی ساز آگاهتوسعه دانش: 

 ، ارتقاء منزلت و مشروعیت علمی دانشگاه، توسعه پایدار جامعهدشدهیتولسازی علم 

ی، افزایش ارتباط الکترونیک، انتقال سریع اطلاعات و کاهش هزینه، نوآورتوسعه فناوری: توسعه خلاقیت و 

 بوم ستیزفی: ناپایداری جهان، نابودی بشریت و من راتیتأث
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مشتری محوری: وابسته بودن به مشتری و بازار محوری، تجاری شدن دانشگاه،، به خطر افتادن استقلال 

 یریپذ رقابتاز اهداف اصلی )گسترش علم(، افزایش  دور شدندانشگاهی، 

 

شود  یمی برآمده از تحقیق ارائه  هینظردر این مرحله از کدگذاری  ی(:پرداز هینظرمرحله ) یانتخابکدگذاری 

روایت توصیفی )مدل  صورت بهآمده، حول مقوله دانشگاه خدمت محور  به وجود(. نظریه 2111استراس و کوربین، )

 .گردد یماز پدیده محوری( ارائه 

وهشی و تحلیل نظرات از مجموع بررسی ادبیات پژ: »روایت توصیفی این تحقیق به این شرح است

ی عملی ها تیقابلنتیجه گرفت که دانشگاه خدمت محور با پشتوانه لازم و  توان یمو بررسی اسناد،  کنندگان مشارکت

های ایران باشد؛  ی خدمات نظام آموزش عالی و کارکردهای دانشگاهده سازماناستراتژی مطلوبی برای  تواند یمخود، 

 نفعان یذپاسخگویی به نیاز  باهدفی در خدمات دانشگاهی نیآفر ارزش دانشگاه خدمت محور رویکردی جهت

ی خود قرار ها برنامهو آن را در اولویت  کند یمی خود جهت دستیابی به این هدف استفاده ها تیظرفاست، از تمام 

آگاهی ی، تولید دانش جدید و ساز شفافی(، )خرد جمع یریپذ مشارکت ی،اعتمادسازپاسخگویی،  . تعهد،دهد یم

ی بارز دانشگاه خدمت محور ذکرشده ها مشخصهی و توسعه پایدار جامعه از بخش تیفیکو نوآوری،  تیخلاق بخشی،

 «.است

 نفعان یذبوده و با ایجاد تعامل و همکاری با  ریپذ انعطافدانشگاه خدمت محور دارای مدیریت مشارکتی و ساختار 

و نیز انتقال دانش و تجربیات بین دانشگاه و جامعه  موجودی ها تیظرفی جدید و کشف ها فرصتخلق  به دنبال

ی به ابیدر دستی منجر به بهبود فرهنگ عمومی شده و جامعه را اعتمادسازاست؛ با توسعه دانش اجتماعی و 

ی و پاسخگویی را در ریپذ تیمسئولی نظام آموزشی، اندازها چشم؛ ترسیم رساند یمزندگی مطلوب یاری  ها فرصت

کند، دانشگاه خدمت محور دغدغه خدمت به مردم را دارد و محیط باز برای ران دانشگاهی نهادینه میمیان کنشگ

یی نظیر تعهد و ها یژگیو؛ شرط تحقق دانشگاه خدمت محور برخورداری از باشد یمپژوهشگران  نظر تبادل

ی، ساز شفافیی، جو یتعال، پاسخگویی به نیاز جامعه، پیشران بودن در تولید دانش جدید، داشتن مشروعیت علمی

ی به رسان خدمت زهیانگ، داشتن روحیه کار تیمی و مشارکت و داشتن در خدماتبازاندیشی و ارزشیابی مستمر 

های کشور با استفاده از این راهبردها: توسعه فرهنگ دانشگاهی خدمت محور، ارتقاء سطح  است. دانشگاه نفعان یذ

استقلال اقتصادی، ارتقاء کیفیت خدمات،  و داشتن مدیریت و توسعه مشارکت سازمانی، ایجاد منابع مالی متنوع

امعه در حل مسائل، تقویت روحیه ی، درگیر کردن جریپذ مشارکتتوسعه فناوری و نوآوری، توسعه تعامل و 
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درک  منظور بهی علمی دانشجویان، مطالبه گر بودن جامعه، آموزش عملی به دانشجویان در سطح جامعه )ریپذ جامعه

تعهد و  بر اساسامکان استقرار دانشگاه خدمت محور را فراهم سازند. همچنین، دانشگاه  تواند یم ( و.نیاز بازار کار

ی و آزادسازماد متقابل، حاکمیت فرهنگ جمعی و خودکارآمدی جمعی، چابک سازی ی، اعتریپذ تیمسئول

 ها دانشگاهعملیاتی سازی راهبردهای خدمت محوری را در  تواند یمی ا نهیزمعوامل  عنوان بهی دانشگاه ها تیظرف

 رینظای عوامل مداخلهنمایند. البته تحقق چنین شرایطی منوط به کنترل و استفاده اثربخش از شرایط و  ریپذ امکان

ی در حوزه منابع انسانی، کاهش سیطره مدیریت سالار ستهیشاحفظ استقلال دانشگاهی و آزادی علمی، استقرار نظام 

یی(، تقویت فرهنگ دانشگاهی، ایجاد شبکه ارتباطات قوی تمرکززدادولتی، ایدئولوژی زدگی، بهبود ساختار حاکم )با 

و یا  کننده لیتسهاست که نقش  و مستمردم ثبات مدیریتی و ارزیابی مداوم (، عو جامعهدولت -)بین دانشگاه

. چنانچه دانشگاه خدمت کنند یمآن تحقق دانشگاه خدمت محور، بازی  تبع بهبازدارنده در اجرایی ساختن راهبردها و 

دارد به این معنی که دانشگاه خدمت محور با  نفعان یذهای ایران نهادینه شود پیامدهایی برای  محور در دانشگاه

 و با حاکم کردن فضای مناسب دهد یمقرار  ریتأثرا تحت  ها رفتار آنپاسخگویی به نیاز جامعه و مشتریان، عملکرد و 

منجر به نتایج مثبتی چون تعهد و  نفعان یذی شایسته به رسان خدمتمبتنی بر اعتماد متقابل، مشارکت جمعی و 

ی، برقراری عدالت و برابری، توسعه کارآفرینی، ارتقاء منزلت و مشروعیت علمی دانشگاه، بخش تیفیک پاسخگویی،

دانش اجتماعی، یادگیری فعال و تحرک اجتماعی، توسعه فناوری، خلاقیت  شیافزای، نیآفر دانشگسترش تعاملات، 

محور شدن و تضعیف استقلال دانشگاهی منجر به بازار  تواند یم، اما در مقابل، مشتری محوری شود یمو نوآوری 

این باشد که دانشگاه را در دستیابی به فلسفه وجودی خود یعنی گسترش دانش  تواند یمگردد )یکی از پیامدهای آن 

 (.باشد یمی مناسب جهت کاهش چنین پیامدهایی گذار استیسدور کند... که این مسئله مستلزم توجه جدی و 

 

 ه خدمت محور در ایرانتشریح و تفسیر مدل دانشگا

ی، فرهنگ رسان خدمتی ها وهیشنیروی انسانی متعهد،  شرایط علی مربوط به پدیده دانشگاه خدمت محور:-

بازاندیشی مداوم و ارزشیابی مستمر( استقرار نظام تضمین کیفیت  باهدفی و نیازسنجی )استانداردسازدانشگاهی، 

عامل تسهیل ) یفناورافق گشایی دردانش، بهبود درک جامعه، ارتقاء دانش اجتماعی(، توسعه ) ینیآفر دانشخدمات، 

ی، ساز شفافگر در خدمات، گسترش ارتباطات و نوآوری(، رهبری و مدیریت دانشگاه، نگرش حاکم در دانشگاه، 

آورنده  به وجودعوامل  زجملها نفعان یذایجاد ساختار غیرمتمرکز، منابع مالی مستقل، داشتن ویژگی مطالبه گری در 

منظور از  شوندگان مصاحبهدیدگاه  بنا بهشده است.  دیتأکدر نظام آموزش عالی ایران  "دانشگاه خدمت محور"پدیده 
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هستند که باید خود را متعهد و مسئول پاسخگویی به نیاز  ها دانشگاهی علم ئتیهنیروهای انسانی کارکنان و اعضای 

 مؤثر، شایستگی و مهارت آنان در ارائه خدمت مطلوب بسیار برخوردنحوه  و البتهبدانند  اننفع یذ گریو دمشتریان 

در منبع  نیتر ابیکممزیت رقابتی سازمان و  نیتر مهم محور دانشو  تیفیباک(. امروزه نیروی انسانی 2و  1است )

، خلاقیت و نوآوری و افزایش ها نهیهز، کاهش تیفیباکاست. ارائه خدمات متفاوت و  محور دانشی به اقتصاد ابیدست

ی پیشرو با درک این مهم در ها سازماناست. لذا  مدار دانشو  تیفیباکوجود منابع انسانی  به علتی ریپذ رقابت

ارتقاء کیفیت خدمات آموزشی نهایت  ازجملهی گوناگون ها حوزهی بهینه از این منبع کلیدی در ریکارگ بهجهت 

ی، فرهنگ ا حرفه(. فرهنگ دانشگاهی حاکم نیز باید دارای اخلاق 5335ام و ابراهیم پور،)عبداله ف کنند یمتلاش را 

(، کارکنان باید اولویت کار 5331ی،ذاکر صالحی داشته باشد )ابیو ارزو سیستم پاداش  بخش نانیاطمیادگیری، فضای 

شند، علاوه بر این، فراهم کردن امکانات ی اخلاقی پایبند باها ارزشنیاز جامعه بدانند و در تعاملات به  نیتأمخود را 

ی ها وهیشاست. البته  رگذاریتأثی مطلوب رسان خدمتدر محیط دانشگاه در  بانشاطلازم و ایجاد فضای مناسب و 

ی حضوری یا ها آموزشاز طریق آموزش )مانند  تواند یمقرار بگیرد که  موردتوجهی به جامعه هم باید رسان خدمت

(. لذا 3شود )ی انجام ا مشاورهکاهش هزینه و انتقال سریع اطلاعات(، پژوهش و خدمات  دفباهی آنلاین ها دوره

جامعه، انتقادگری، بازاندیشی مداوم و ارزشیابی مستمر  ازیموردنجهت ارتقاء خدمت محوری تعریف خدمات 

 ضروری است.

دیدگاه خبرگان دانشگاهی در این پژوهش، منظور از نگرش حاکم در دانشگاه این است که آیا دانشگاه محلی  بنا به

ی دانشگاه بایستی مورد نظارت و ها تیفعالرا به جامعه منتقل کند؟  دشدهیتولاست و یا باید علم  برای تولید علم

بوده یا نه؟... مدیریت دانشگاه باید متناسب ساختار و  پاسخگوی نیاز جامعه ها تیفعالبررسی قرار بگیرد که آیا این 

ساختار دانشگاه باید  ی برون دانشگاهی؛ها گروهقواعد دانشگاهی انتخاب شود نه مدیریت سیاسی و یا با اعمال فشار 

 دانشجویان،) یدانشگاهی در مقابل تغییرات محیطی را داشته باشد؛ کنشگران ریپذ سازشیی و توانا ریپذ انعطاف

در بهبود خدمات دانشگاهی بسیار  نفعان یذاساتید و کارکنان( دارای انگیزه مطالبه گری باشند زیرا مطالبه گر بودن 

ی مطلوب ریکارگ بهاز علل اصلی عدم  تواند یماست. البته مداخله دولت، ایجاد فضای بسته و وابستگی مالی  مؤثر

 (.6و  5،3باشد )های کشور  شیوه خدمت محوری در دانشگاه

ی خدمت ها یژگیوآموزش عالی  نظران صاحبپژوهش  نیدر ا: پدیده محوری عنوان بهدانشگاه خدمت محور، 

ی و توسعه پایدار؛ گسترش تعامل، بخش تیفیکی، اعتمادساز، تعهد، جامعه ازینمحوری را پاسخگویی به 

ی ها مهارتهوشمندی، ارتقاء  ی،شناس فهیوظی و خرد جمعی؛ توسعه دانش و آگاهی؛ توانمندسازی )ریپذ مشارکت
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ی بسیاری از محققان در زمینه خدمت محوری بر یادگیری مهارت، ها پژوهش(. در 1و  3و  2نمودند )( بیان .شغلی و

ی فناورانه، کسب ها تیقابلی در جامعه، چابک سازی در سازمان، نیآفر ارزشی، عامل تغییر و ریپذ انطباقسازگاری و 

 دانند یها م دانشگاهی را از مشخصات خدمت محور شدن در ریپذ مشارکتعال، آموزش و دانش جدید، یادگیری ف

(؛ قابلیت مشارکت، تیم سازی، پژوه محور بودن، وظیفه مداری و همراه و سازگار 5335آقازاده، پور و عباس )باقری،

 و دیجدی ها دهیای، حل مسئله، خودسازمان(؛ هوشمندی و نگرش مثبت خود یادگیری و 5،2151شدن )فرساید

ی جدید، ها طیمحپاسخگویی، سازگاری با تغییرات و  ی،توانمندسازنوآوری، مسئولیت و تعهد، دانش کار تیمی، 

 (.2،2151پلنکشود ) یمی خدمت محوری محسوب ها معرفاز  ها مهارتتوسعه 

جهت تحقق دانشگاه خدمت محور در  دانشگاه خدمت محور(:) یمحوری پدیده ریکارگ بهراهبردهای 

است. عملیاتی کردن این راهبرد از  "یساز فرهنگ"اول است. راهبرد  شنهادشدهیپهای کشورمان پنج راهبرد  دانشگاه

. یکی از وظایف مدیران برای گردد یمطریق آموزش و آگاهی بخشی در مورد فرهنگ خدمت محوری میسر 

اوم برای آموزش درون دانشگاهی و برون دانشگاهی، تشویق و حمایت از ی مدها فرصتی، فراهم کردن ساز فرهنگ

(. اهتمام در آموزش و افزایش معلومات شغلی و اجتماعی باعث آشنایی کنشگران 53و  52است )فعالان این عرصه 

 تو خدمی آن، تغییر نگرش افراد و بهبود کیفیت خدمت ها تیاز مزدانشگاهی از فرهنگ خدمت محوری و آگاهی 

ی فرهنگ خدمت محوری این ریکارگ بهداشتند  دیتأک( 2153احمد )ی و مسعود مظهر عل(. 54شود ) یممحوری 

تا سواد چگونگی ایجاد راهکارهای نوآورانه و خلاقیت  کند یمایجاد  ها دانشگاهفرصت را برای نظام آموزش عالی و 

گشته  تر یواقعی  ده پاداشیی، وظیفه محوری و نظام افزا هم، افتهیارتقاءدر عملکرد کارکنان، دانشجویان و منابع دیگر 

ی توسعه ها راهاست. یکی از  "تعامل و ارتباطات ". راهبرد دوم شود یم تر یفیکو اطلاعات مشتریان دانشگاه 

-دولتجامعه )ی بانیو پشتی اعتمادسازدولت و جامعه است که این نیازمند  -تعاملات دانشگاه، تعامل بین دانشگاه

حفظ "باشد. راهبرد سوم  مؤثری الملل نیبی و ا منطقهدر توسعه روابط محلی، ملی،  تواند یماست که  ملت( از دانشگاه

ی عملی آن دست کشیدن دولت از نهاد دانشگاهی، ها یراهکار ازجملهاست  "استقلال دانشگاهی و آزادی علمی

انتخاب مدیران دانشگاه و جذب اساتید توانمند، ایجاد ی در سالار ستهیشااحیای استقلال استخدامی و توجه با اصل 

ی وکارها کسب، توسعه در منابعفضای باز در محیط دانشگاه و انتقادگری، داشتن استقلال مالی با ایجاد تنوع 

موسسه آموزش عالی مجاز باشد بدون » یعن(، استقلال دانشگاهی ی5336فراستخواه ). به تعبیر باشد یم انیبن دانش
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است. اجرایی  "توانمندسازی "چهارم راهبرد «. مستقیم نیروی خارج از دانشگاه، به اداره امور بپردازد ریتأثو  دخالت

بازار درک نیاز  منظور بهآموزش عملی به دانشجویان در سطح جامعه ) یرسمی ها آموزشاز طریق  شدن این راهبرد

مسائل جامعه  در حلکردن افراد  ریو درگ (.جهادی و یها گروهی داوطلبانه )مثل ها آموزش(؛ یادگیری فعال، کار

از طریق حاکمیت  تواند یماست. این مهم نیز  "مشارکتی توسعه مدیریت "پنجم (. راهبرد 3شود )عملی  تواند یم

، نفعان یذی مشارکتی محقق شد. اتخاذ تصمیم بهتر، بالا رفتن روحیه ریگ میتصمی، تفویض اختیار و تفکر جمع

یی هستند که پدیده مشارکت در مدیریت دانشگاه را الزامی ها استدلالفردی  و تکاملافزایش تعهد اثربخشی و 

 (.1و  6کند ) یم

: اتخاذ و توسعه راهبردهای مربوط به پدیده دانشگاه خدمت ی مربوط به پدیده دانشگاه خدمت محورا نهیزمشرایط 

ی و فناوری کارکنان، ده سازمانی در دانشگاه دارد شامل فراهم کردن تجهیزات، ا نهیزممحور بستگی به عوامل 

ی سازمان هستند. در این شرایط سازمان مسئول مشتریان خود خواهد بود ها ییداراامکانات است که همگی جزء 

ای معنوی در (. اعتقادات و باوره2155میرسیی و همکاران،کند ) یمیعنی فرایند خدمت را برای مشتریان تسهیل 

ی برشمرد )سندجیا و رسان خدمتدر  رگذاریتأثعوامل  گریاز د توان یمدر سازمان را  تیو معنورهبران 

 کند یمی دانشگاه را نمایان ها تیفعالو مسیر  راهنما چراغ عنوان بهدانشگاه، نیز  تیمأمورو  انداز چشم(. 5،2151کرتی

(. بسترهای لازم جهت 51است )رسالت آن بوده  نیتر یاصلاز  که توسعه دانش و تربیت نیروی انسانی توانمند

 قیاز طر( 1و  2،4) یعالی دانشگاه خدمت محور از دیدگاه متخصصین آموزش ریکارگ بهعملیاتی کردن راهبردهای 

ی و تمرکززدایی(؛ ریپذ انعطاف) ها تیظرفاستقرار ساختار مشارکتی، اصلاحات ساختاری، چابک سازی و آزادسازی 

ی؛ حفظ استقلال ا رشته انیماستقرار فرهنگ دانشگاهی، تعالی آموزش و پژوهش، بسترسازی دوره آموزشی 

ی ها ارزشدانشگاهی، شرایط اقتصادی باز و متنوع؛ حاکمیت اعتماد جمعی و خودکارآمدی جمعی؛ و پایبندی به 

ی و ریگ میتصمدر  نفعان یذساختار مشارکتی با مشارکت همه . البته، استقرار ابدی یمی تحقق رسان خدمتاخلاقی در 

 .گردد یمی گروهی میسر ها تیفعالانجام 

شاخص استقرار فرهنگ دانشگاهی، ایجاد جو  عنوان بهاستقرار فرهنگ دانشگاهی از طریق ایجاد فضای امن فرهنگی 

ی ها دورهژوهش از طریق برگزاری (. تعالی آموزش و پ3شود ) یم ریپذ امکان کننده تیحما طیو محخوشایند 

ی و فرا ا رشته انیمی مسئله محور و نیز با بسترسازی دوره آموزشی ها پژوهشآموزشی جهت ارتقاء خدمات و انجام 

ی اجرایی و ها تیظرفی به منابع مالی و استفاده از کل بخش تنوع(. تمهید امکانات با 2شود ) یمای انجام  رشته
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ی حاکم و موازی کاری میسر اسیساختار سسازمانی با رفع موانعی چون  ساختار رییتغی، رسان خدمتمدیریتی، بهبود 

ی ساز یبوم، غیرمتمرکز و ریپذ انعطافاز طریق ساختار  ها تیظرف. چابک سازی سازمانی و آزادسازی گردد یم

ی به بندیو پای اعتمادسازراتبی؛ ی در حوزه فرهنگ، کاستن از نظام سلسله مگذار استیسی کلی دانشگاه و ها استیس

و  ها ارزشی ساز نهینهاد(، با شود یمبه جامعه محسوب  مؤثری رسان خدمتی اخلاقی )که از ارکان اساسی ها ارزش

 (.6و  4نشست ) ثمر خواهدایجاد فرهنگ اعتماد جمعی به 

و بازدارنده  کننده لیتسه: این شرایط عوامل ی دانشگاه خدمت محورریکارگ بهی بر راهبردها مؤثرگر شرایط مداخله

حاکم ی دانشگاه خدمت محور دخیل هستند. فرهنگ اجتماعی ریکارگ بهراهبردهای  بر اتخاذی گیرند که دربرمرا 

فرهنگ عمومی(، کاهش اعتماد جمعی، ضعف فرهنگ دانشگاهی؛ مداخله عوامل درون دانشگاهی: مانند تخصص )

توانمند، شایسته محوری، عدالت، ترویج سلامت سازمانی، رضایت شغلی، رفتار  دیو اساتمدیریت دانشگاه 

(، و پژوهشریزی استراتژیک، یادگیری فعال )یادگیری از طریق حل مسئله، آموزش  شهروندی، چابک سازی، برنامه

مداخله کم )حاخدمات(؛ و عوامل برون دانشگاهی: ساختار سیاسی  در ارائهعامل تسهیل گر ) یفناوری ریکارگ به

فقدان استقلال دانشگاهی ) یدولتی سیاسی، متمرکز بودن، فضای سیاسی نامطلوب(، سیطره مدیریت ها گروهدولت و 

تحقق دانشگاه خدمت محور  در عدم مؤثر گر مداخلهیی( از عوامل گرا مدرکو آزادی علمی، ایدئولوژی زدگی، 

تصادی، ضعف فرهنگ دانشگاهی و فقدان اعتماد و شفافیت ی سیاسی، اجتماعی و اقها بحران(. 51و  5،3باشد ) یم

دارند. همچنین عدم توجه به تخصص و تجربه در گزینش  ریتأث بین دانشگاه و جامعه در عدم تحقق خدمت محوری

اندیشه  بر هیتکاصل عدالت و با  بر اساس(. 3است )عوامل بازدارنده رهبری مطلوب در دانشگاه  ازجملهمدیران 

مانند توجه به ها بردارد ) دانشگاهی جهت کاهش و رفع نابرابری در مؤثری ها گامبرابری، نظام آموزش عالی باید 

هرگونه تبعیض باعث گسترش  دوراز بهعدالت  بر اساس(. داشتن نگاه عادلانه و ارائه خدمات نینش هیحاشمناطق 

مختلف دانشگاه که موجب ارتقاء  در سطوحلت محوری احساس تعلق به سازمان و جامعه و تقویت فرهنگ عدا

در حل مسائل  نفعان یذ(. حاکم بودن فضای یادگیری مداوم در دانشگاه با درگیر کردن 5گردد ) یمسلامت سازمانی 

شایسته  "یادگیری خدمت محور(. شود ) یمموجب افزایش تحرک و پویایی جامعه و ارتقاء کیفیت خدمات 

علمی و کارکنان توانمند و شایسته جذب دانشگاه  ست که بر اساس آن مدیران، اعضای هیئتوجه دیگری ا "محوری

(. حاکمیت نظام 55گردد ) یمتعهد و توانایی افراد انجام  بر اساسزیرا در نظام شایسته محوری ارتقاء ؛ شوند یم

ان آن مانع تحقق دانشگاه شایسته محوری روند عملیاتی کردن راهبردهای ارتقاء خدمت محوری را تسهیل و فقد

 خدمت محور خواهد شد.
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ی با هرازگاهنیستند و  برخورداراز ثبات لازم  ها دانشگاهی سازمان مرکزی ها استیسدر نظام آموزش عالی ایران 

، ها استیسمدیریتی دانشگاه هستیم. لذا ناپایداری  ستمیدر سی سیاسی، شاهد تغییرات زود هنگامی ها جناحتغییرات 

مزاحمی هستند  گر مداخلهی سیاسی در مدیریت دانشگاه و جذب کارکنان و اساتید از عوامل ها گروهدولت و سیطره 

نامطلوبی  ریتأثعوامل بازدارنده  نیو ای زدگی شده دئولوژیو اکه موجب فقدان استقلال دانشگاهی و آزادی علمی 

ی ابیو ارزدانشگاه جهت خدمت محوری دارد. همچنین نظام دانشگاهی مستلزم استقرار مکانیسم نظارت  در عملکرد

ی عملکردی، به شیوه عادلانه و با توجه استانداردها، در این صورت مجموعه عوامل دانشگاهی را بر اساس باشد یم

 (.54و  52) ندینما یمی لازم ارزیابی ها یستگیشابه 

در قبال  توانند یم ها دانشگاهراهبردهایی که مسئولان  ی در دانشگاه خدمت محور:ریکارگ بههای پیامدهای راهبرد

پیامدهای مثبت  ازجملهاتخاذ کنند خواسته یا ناخواسته پیامدهایی به همراه خواهد داشت. « خدمت محوری»پدیده 

ی، اعتمادسازی در خدمات، بخش تیفیکاست که موجب  "ارتقاء کیفیت "محور راهبردهای توسعه دانشگاه خدمت 

تعاملات خواهد شد؛  و گسترشی، توسعه کارآفرینی نیآفر ارزشی شغلی، مند تیرضایی، افزا همی و ریپذ مشارکت

ی و توسعه دانش اجتماعی، یادگیری فعال، ارتقاء ساز آگاهاصلی دانشگاه است در  ژهیکار وکه  "تولید دانش"راهبرد

در بهبود درک افراد و  نفعان یذافزایش دانش و آگاهی  درواقعدارد.  ریتأثمنزلت دانشگاه و توسعه پایدار جامعه 

آن توسعه  راتیتأثاست. ازجمله  "توسعه فناوری "آن  گرید(. پیامد 1است ) مؤثرداشتن جامعه سالم بسیار 

یی، توسعه زا اشتغال، انیبن دانشی فناورانه و وکارها کسبی، افزایش ارتباطات الکترونیک، توسعه آورنوخلاقیت و 

منفی آن باعث ناپایداری  راتیتأثاما در مقابل، ؛ شودمیسر می ها نهیهز و کاهشاقتصاد پایدار، انتقال سریع اطلاعات 

، نفعان یذعلاوه بر پاسخگویی به نیاز  "شتری محوریم "راهبرد (. همچنین 4گردد ) یم بوم ستیزجهان و بشریت و 

 ازجملهپیامدهای منفی هم داشته باشد  تواند یممثبت دارد در مقابل  ریتأثی ساز یو خصوصی ریپذ رقابتدرافزایش 

 دور شدنوابسته بودن به مشتری و بازار محوری، تجاری شدن دانشگاه موجب به خطر افتادن استقلال دانشگاهی و 

باید همواره پیشران  ها دانشگاهرسالت  بنا بهکه  است یحال(. این در 51گردد ) یماز اهداف اصلی )گسترش علم( 

 جامعه باشند و مرزهای دانش را به روی جهانیان بگشایند.

 شده فیتوصهای کشور نامطلوب  با توجه به نتایج حاصل از دیدگاه خبرگان دانشگاهی، خدمت محوری در دانشگاه

و  مؤثرآموزش عالی ایران  در نظامدر توسعه دانشگاه خدمت محور  تواند یمی مدل پیشنهادی ریکارگ بهت. لذا، اس

 (.5گردد )شکل عملی 
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 : مدل دانشگاه خدمت محور برای نظام آموزش عالی ایران با رویکرد نظریه داده بنیاد1شکل 

 

 یریگ جهینت

ی مختلف جامعه است. پیامدهای این وضعیت ها عرصهویژگی جهان معاصر سرعت شتابان تغییرات در  نیتر مهم

. بدون شک شود یمی تهدید و فرصت متجلی ها شکلی مختلف به ها سازمانبرای جوامع بخصوص برای 

ی جدید تبدیل اه فرصترا به  دهایو تهدیی موفق خواهند شد که بتوانند خدمات اثربخشی داشته باشد ها سازمان

هایی باید خدماتش با نیاز جامعه تناسب داشته باشد. بر این اساس، پژوهش حاضر جهت  کنند. البته چنین دانشگاه

نموده  دیتأکامر مهم، با طراحی الگوی دانشگاه خدمت محور بر محور پاسخگویی به نیاز جامعه  دستیابی به این

شان داد که خدمت محور شدن دانشگاه، مجموعه از نتایج مثبتی را ن شده حاصلی ها افتهاست. بررسی ادبیات و ی
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مطلوبی در ارتقاء خدمات دانشگاهی داشته باشد. از  ریتأث تواند یمبرای نظام آموزش عالی ایران به دنبال دارد که 

خدمت به جامعه( متناسب بافتار  محور )در چارچوبتاکنون در زمینه طراحی مدل دانشگاه خدمت  که یآنجائ

. دهد یماهمیت پرداختن به پژوهش حاضر را نشان  خلأی صورت نگرفته است، وجود این مند نظامکشور، پژوهش 

عالی الگویی برای توسعه دانشگاه  لذا در این پژوهش بر مبنای نظریه داده بنیاد و از طریق مصاحبه با خبرگان آمورش

نیروی انسانی، شامل )نتیجه گرفت که شرایط علی  توان یمی پژوهش ها افتهبررسی یخدمت محور ارائه شد. از 

ی، فرهنگ دانشگاهی، استقرار نظام تضمین کیفیت خدمات، ساختار دانشگاه، رهبری و رسان خدمتی ها وهیش

اسخگویی، ی آن نظیر پها یژگیوکه  دانشگاه خدمت محور) یمحورمدیریت، استقلال دانشگاهی و فناوری(، پدیده 

ی اخلاقی، ها ارزشای )پایبندی به شرایط زمینه (،ی و توسعه دانش...توانمندسازی، ریپذ انعطافتعهد، اعتماد، 

ی دانشگاهی، حاکمیت اعتماد ها تیظرفسازی  چابکدانشگاه،  تیمأموری و تمهید امکانات، رسالت و بسترساز

می حاکم، عوامل درون دانشگاهی و برون دانشگاهی(، فرهنگ عموگر ) مداخلهجمعی و خودکارمدی جمعی(، عوامل 

 ی،توانمندساز استقلال دانشگاهی و آزادی علمی، حفظ تعامل و ارتباطات، توسعه ی،ساز )فرهنگ رینظ راهبردها

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

همکاران ی خدمت محوری در دانشگاه از جهاتی با مطالعات باقری و ها یژگیو به لحاظ. نتایج حاضر باشد یم

آندرسکو ی میرسیی و ها افته( همسویی دارد در ارتقاء کیفیت خدمات با ی2151پلنگ )(، 2151فرساد )(، 5335)

(، افکانه و 2153مسعود )هر و (، مظ2154) پیسند(، 2111) ریکوپ (،2151کنتولا )( و کتونن و 2152و  2155)

همکاران (، فجار و 2151) ییایآس(، 2151همکاران )ی نیکولای و ها پژوهشبا  ها افتهو در دیگر ی (5331همکاران )

های کشور به لحاظ خدمت  حاضر، دانشگاه در پژوهشنظر خبرگان آموزش عالی  بنا به( مطابقت دارد. 2151)

زیرا رشد ناموزون در ؛ را ندارند نفعان یذنایی لازم جهت پاسخگویی به نیاز محوری وضعیت مطلوبی نداشته و توا

ی در قبال تحولات محیطی و کاهش ریپذ انعطاف، نداشتن جامعه ازینابعاد کیفی و کمی خدمات، عدم توجه به 

که در حال  ادشدهی اخیر یها سالی در دانشگاه در رسان خدماتمشروعیت علمی دانشگاه از دلایل اصلی ضعف 

محلی، ملی و جامعه )به توسعه پایدار در سطوح مختلف  دنیدررسی کشور ماندگ عقبحاضر این واقعیت باعث 

حفظ استقلال دانشگاهی  ازجملههای ما باید با فراهم نمودن بستر لازم  (. لذا دانشگاهو. 4،6،1است )ی( شده الملل نیب

دیریت دانشگاه، استقرار نظام تضمین کیفیت خدمات، بازاندیشی ی سیاسی در مها گروهبا کاهش مداخلات دولتی و 

ی، ریگ میتصمی در ریپذ مشارکتی مستمر، ارتقاء فرهنگ خدمت محوری در دانشگاه و افزایش ابیو ارزشمداوم 

 ارتقاء خدمت محوری در نظام آموزش عالی باشند. ساز نهیزم
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و رقابتی امروز حضوری فعال داشته باشند؛ مسلم است  لشپر چاباید خود را آماده کنند تا در عصر  ها دانشگاه

نخواهد بود؛ در حقیقت، مدل خدمت  ریپذ امکانبدون درک واقعی از منابع دانشگاه و نیاز مشتریان  ها آنحضور فعال 

و نظام آموزش عالی ضمن ارج نهادن به مقوله خدمت، برای سازمان خود ارزش  ها دانشگاهتا  کند یممحوری کمک 

ی در سازمان از طریق تغییرات پیوسته و تحولی، هم نیآفر ارزشاز  اند عبارتاعتبار نیز کسب کنند؛ خدمت محوری  و

ی برای ارائه خدمت و ده جهتی مبتنی بر خدمت، جوسازمانآفرینی، نگرش و باور مثبت به کار و خدمت، ایجاد 

برای گذار از تفکر در خود، تفکر به جامعه  ها دانشگاه . در این شرایط،داند یم نفعان یذی از دانش و نگرش ریگ بهره

ی تشویقی و ها هیرو(. برای ارتقاء خدمت محوری ایجاد 2154سندیپ،پروراند ) یمو نیاز مشتریان را در مسیر 

( بر 5331همکاران )(. رحیمیان و 2151توماس،است ) مؤثرحمایتی از کارکنان برای ترویج رفتار پسندیده بسیار 

در مسیر خدمت محوری  توانند یمکردند، زیرا رهبران  دیتأکرهبران در ارائه خدمات مطلوب  لیبه دلنقش بی 

 نقش را داشته و جو مثبت خدمت را در سازمان ایجاد کنند. نیتر یدیکل

مل سازنده میان توسعه دانشگاه خدمت محور با محوریت پاسخگویی به نیاز جامعه در راستای ایجاد تعا قتیدر حق 

ی شغلی برای دانشجویان از طریق ها فرصتدولت و جامعه منجر به تربیت شهروندان مولد و کارا، بهبود -دانشگاه

ی تخصصی مراکز علمی ها آموزشی هدفمند آنان جهت ورود به بازارهای کار، تقویت بنیه علمی توانمندساز

ی سالم برای ریپذ رقابتآفرینی، افزایش  بادانشنش اجتماعی ی مختلف مردمی و توسعه دااز نهادهاحمایت  لهیوس به

در  نفعان یذبا درگیر کردن  به جامعه، تقویت روحیه مسئله محوری از طریق فرآیند حل مسئله تیفیباکارائه خدمات 

رفاه  نیمتأداشتن زندگی سالم و ) ستنیزی لازم جهت بهتر ها مهارتآن و ارائه محتوای آموزشی به مردم برای ارتقاء 

نتیجه گرفت که مدل  توان یمی فضای مجازی و...شود. از بررسی نتایج پژوهش ها آموزشجامعه( و یا از طریق 

های کشور است. بر این اساس، توسعه و کاربست دانشگاه خدمت  ی حاکم در دانشگاهها بر ارزشمبتنی  شده یطراح

ی خدمت محوری ریکارگ بهی ها وهیشو بازدارنده آن و  کننده لیتسههای ایران با توجه به عوامل  محور در دانشگاه

بسزایی در عملکرد و ارتقاء  ریتأث تواند یممطابق نظر متخصصین آموزش عالی طراحی و اعتبار یابی شد که نتایج آن 

 .شود یممنجر به توسعه پایدار جامعه  تیدرنهاخدمات مراکز آموزش عالی داشته باشد و 

برای توسعه دانشگاه خدمت محور  کهآموزش عالی کشور قرار بگیرد این هست  گذاران استیس جهموردتوباید  آنچه

متناسب با شرایط و اقتضائات محیطی باید آمادگی لازم در میان نیروی انسانی و مدیران دانشگاهی فراهم گردد؛ 

 در کاربردبستر مناسبی  تواند یم ی دولتیگر یتصدو ساختارهای حاکم با کاهش  ها هیروهمچنین، تغییر در قوانین، 

 )در پژوهش حاضر( جهت توسعه خدمت محوری ایجاد کند. شده ارائهسازی راهبردهای 
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 :گردد یمراهکارهایی جهت توسعه دانشگاه خدمت محور پیشنهاد  ،شده حاصلی ها افتهبا نظر به ی

ی و جلب رضایت مشتریان توسعه دانشگاه خدمت محور مستلزم پاسخگویی به نیازهای فزاینده اجتماع -

 است؛

ی و استانداردساز منظور بهدر فواصل زمانی مشخص  نفعان یذارزشیابی مداوم و مستمر از رضایت  -

 ی در ارائه خدمات مطلوب؛ازسنجین

تدوین برنامه آموزشی مدون برای کارکنان، اساتید و دانشجویان در زمینه آگاهی بخشی و ترویج فرهنگ  -

 در دانشگاه؛ های انسانی ای سرمایه ها و تعالی اخلاق حرفه دانش، مهارتارتقای خدمت محوری، 

تفکر انتقادی و تقویت از طریق  ها دانشگاهحفظ فرهنگ دانشگاهی جهت توسعه خدمت محوری در   -

ی علمی در دانشجویان جهت ورود به جامعه، آموزش رفتار شهروندی، ریپذ جامعهی، تقویت نگر ندهیآ

 تعهد اخلاقی(؛ها ) ارزش احترام به عقاید و

با کاهش مداخلات دولتی و ) یدر مؤسسات آموزش عال ی علمیو آزاد استقلال دانشگاهیارتقای  -

 باشد؛ موردتوجهضرورت لازم برای ارتقاء خدمت محوری بایستی  عنوان بهی سیاسی( ها یگروه

با تغییرات محیطی، تحول و  ی در برخوردریپذ انعطافایجاد تغییر در ساختار دانشگاه با تمرکززدایی،  -

 نوآوری در خدمات؛

از طریق مشتری محوری، فراهم نمودن امکانات لازم، ایجاد انگیزه و  استقرار نظام تضمین کیفیت خدمات  -

 دانشگاهی؛ در خدمات یبخش تیفیکی برای تشویق کارکنان جهت پاداش ده

در ی اعتمادسازی و ریپذ مشارکت گاه بابهبود خدمت محوری در دانش منظور بهتوسعه تعامل و ارتباطات  -

 ضرورت دارد؛ ی دانش و تجربیات میان جامعه و دانشگاهگذار اشتراک، نفعان یذ انیم

ی و واگذاری اختیارات )داشتن ریگ میتصمدر  نفعان یذداشتن مدیریت دانشگاه توانمند با مشارکت همه  -

 مدریت مشارکتی(؛

روند  عیدر تسر جدیدی ها یاز ظرفیت فناوری مند بهرهتوسعه دانشگاه خدمت محور مستلزم  -

ی وکارها کسبی آموزش الکترونیک و نیز توسعه ها دورهاز طریق  ها نهیهزی و کاهش رسان خدمات

 ؛لانیالتحص فارغیی زا اشتغال منظور بهو کارآفرینی  انیبن دانش

و کاربردی سازی  دانشو انتقال  دیدر تول یبخش احیای آموزش عالی از طریق بسط و تنوعتوانمندسازی و  -

 جامعهتقاضای پاسخگویی به توسعه خدمت محوری و باهدف آگاهی مردم  افزایش دانش اجتماعی و آن،
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 :منابعفهرست 

 ،(. ارائه مدلی برای ارتقای خدمت 5331، قورچیان، نادر )حسن افکانه، صغری، جعفری، پریوش، پاشا شریفی

پژوهشی رهیافتی نو در -دانشگاه آزاد اسلامی شهر تهران(. فصلنامه علمی یها )واحدها دانشگاهمحوری در 

 521-512(، 5)3مدیریت آموزشی، 

  ،سلامت اجتماعی با رفتار شهروندی کارکنان دانشگاه  رابطه(. بررسی 5335) میرحابراهیم پور، داود؛ عبداله فام

 511-526(، 56)2ی،شناس جامعهآزاد. مجله مطالعات 

 در آموزش(. رویکرد یادگیری مبتنی بر ارائه خدمات 5333) دیحم ، رژه، ناهیده، شریف نیا،پرنده، اکرم 

 613-611(، 1)3پرستاری. مجله ایرانی آموزش در علوم پزشکی، 

 ،ی مدلی از رهبری طراح (.5336) یمرتضی، طاهر ،عباس ،عباسپور ، رحیمیان، حمید،سبحان سبحانی جو

 11-511(، 5)6ان. مجله علوم تربیتی شهید چمران اهواز، خدمتگزار برای دانشگاه فرهنگی

 ،(. تهران: 5336) یماشصتیش(. آموزش عالی و جامعه. مترجم: شروین مقیمی و 2111هارولدتی ) شاپیرو

 ی.فناورانتشارات پژوهشکده مطالعات فرهنگی و اجتماعی وزارت علوم تحقیقات و 

  ی و ترکیبی. ترجمه علیرضا کیامنش و مریم فیک ی کمی،کردهایرو(. طرح پژوهش 2113) ویدبلکرسول، جان

 451-421(. تهران: انتشارات دانشگاه علامه طباطبایی،5336طوس )دانای 

 ،بر (. ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه 5331) وانیک ،آقازاده ،دیفرش ، اشرفی،حسن قلاوندی

 61-11(،56)1ی و ارزشیابی آموزشی، ریگ اندازهمدل هدپرف. فصلنامه مطالعات  اساس

 ( روش تحقیق کیفی در علوم اجتماعی با 5331فراستخواه، مقصود .)گراندد تئوری. تهران:  هیبر نظر دیتأک

 211-213انتشارات آگاه،

 ،مجموعه مقالات همایش ها بازدارندهو  ها برندهدانشگاهی در ایران؛ پیش  استقلال (.5336مقصود ) فراستخواه .

 : دانشگاه علامه طباطبایی.تهران و راهبردها. ها چالش؛ ها دانشگاهاستقلال ملی 

 ( طراحی الگوی 5335باقری کراچی، امین، عباس پور، عباس، آقازاده، احمد .)آموختگان دانشی ها یستگیشا 

-121، (3)5اسلامی، در دانشگاهدانشگاه اسلامی برای خدمت محوری وتامین نیازهای جامعه، فصلنامه مدیریت 

114 

 ی آموزش عالی(. تهران: انتشارات شناس بر جامعهدرآمدی ) یرانیا(. دانشگاه 5336ی، غلامرضا )ذاکر صالح

 11-31سمت نو،
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