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Abstract 

Objective: This study was conducted with the aim of identifying the effective components on 

improving the quality of the student information service system at the information service desks of 

public universities in the country. 

Methodology: The present study is philosophically based on the pragmatism model, which selected 

the components with a partial approach and finally selected the most effective ones by comparing 

them. In terms of purpose, it is an applied-developmental research. In order to achieve the goal, a 

mixed exploratory research design (qualitative-quantitative) was used. The population of participants 

in the qualitative section were information science and knowledge specialists and experienced 

managers of public universities in Tehran, who were selected using theoretical and purposeful 

sampling methods and were obtained with 10 theoretical saturation interviews.The statistical 

population of the quantitative section also includes students of public universities in Tehran, whose 

sample size was estimated at 384 people using the Cochran formula. The required sample size was 

provided by simple random sampling. Semi-structured interviews and a researcher-made 

questionnaire were used to collect data. The service desk pathology model constructs were identified 

using qualitative content analysis in Maxqda 20 software, and the final model was validated using 

partial least squares in Smart PLS 3 software.  
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 چکیده
 یخدمات اطلاع رسان زیدر م  ییدانشجو ینظام خدمات اطلاع رسان تیفیموثر بر بهبود ک یهامولفهبا هدف  این مطالعه: هدف

  انجام گرفت.کشور  یدولت یهادانشگاه

ها انتخاب ولفهجز به کل، مگرایی است که با رویکردی عمل گراییواره عملالگونظر فلسفی مبتنی بر  از مطالعه حاضر: شناسیروش

ی به در راستای دستیاب .است ایتوسعه-کاربردی یک پژوهش نظر هدف از اند.ها انتخاب شدهشده و در نهایت با مقایسه آنها، موثرترین

م کنندگان در بخش کیفی، متخصصان علجامعه مشارکت کمی( استفاده شده است.-هدف، از طرح پژوهش آمیخته اکتشافی )کیفی

د و با انجام د انتخاب شدنگیری نظری و هدفمناند که به روش نمونههای دولتی تهران بودهشناسی و مدیران با سابقه دانشگاهاطلاعات و دانش

جم است که با فرمول کوکران ح های دولتی تهراندانشگاه دانشجویانشامل  جامعه آماری بخش کمی مصاحبه، اشباع نظری حاصل شد. 10

ه احبها از مصحجم نمونه مورد نیاز تامین شد. برای گردآوری داده تصادفی سادهگیری نفر برآورد گردید. با روش نمونه 384نمونه 
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افزار در نرم مونمضکیفی روش تحلیل با  شناسی میز خدماتآسیب های مدلسازهاستفاده شد.  ساختهمحقق و پرسشنامهساختاریافته هنیم

Maxqda 20 افزار در نرم حداقل مربعات جزئینهایی با روش  مدل و شناسایی شدSmart PLS 3  .اعتبارسنجی گردید 

 تیتقو خدمات و زیساختارمند م یاطلاعات و ارتباطات، طراح یمؤثر از فناور یریگپژوهش نشان دادند که بهره یهاافتهی :هایافته

ی تاثیر منابع انسان یتوانمندساز یراهبردهانیز بر  خدمات زیم .کنندیم فایخدمات ا زیعملکرد م یدر ارتقا یینقش بسزا یفرهنگ سازمان

ا ایفا گر رنقش مداخله خدمات زیم یشناسبیآسآورد و بستر لازم را فراهم می فناورانه یآموزش یهارساختیزگذارند. در این رابطه می

توان نتیجه بنابراین می .شودیی منجر میدانشجو یرسانبهبود نظام خدمات اطلاعی به منابع انسان یتوانمندساز یراهبردهاکند. در نهایت می

بهبود ر نهایت دکمک کند و این  به دانشجویان کیفیت خدمات دانشگاهیبه  دتوانمیشناسانه آسیبمیز خدمات با نگاهی  بررسی گرفت

 .آورددانشگاه را به همراه می رسانی دانشجویینظام خدمات اطلاع

 یرساناطلاعنظام خدمات ، میز خدمتشناسی آسیب کیفیت خدمات دانشجویی، میز خدمات، :واژگان کلیدی

 ایران یدولت یهادانشگاهیی، دانشجو
 

 

 

 
 

 مقدمه -1

 یتیترب و یاقتصاد ،یفرهنگ ،یدر رشد و توسعه اجتماع رگذاریتأث ییعنوان نهادهاها بهدانشگاه ر،یاخ یهادر دهه

اران، اند )موبد و همکمواجه شده یردرسیو غ یخدمات آموزش تیفیک یارتقا نهیدر زم دهیچیپ ییهاکشور، با چالش

آنان  یازهاین یدگیچیپ ،ییدانشجو تیجمع شی، افزایآموزش عال ی(. گسترش کم1401قلب، و خوش ی؛ حاج1402

 یهاوهیو ش فیدر ساختارها، وظا یشیها را به بازانددانشگاه ،یالمللنیو ب یها در عرصه ملدانشگاه یریپذو رقابت

 تخدما تیفیک یدیاز ارکان کل یکیعنوان به ،ییدانشجو یرساننظام اطلاع ان،یم نیت. در اواداشته اس یرسانخدمت

 یآموزش یهاهسامان یورارتقاء بهره ،یمندتیرضا شیافزا ان،یدر بهبود تجربه دانشجو کنندهنییتع ینقش ،یدانشگاه

 (.2023و همکاران،  مانی)سودر کندیم فایا یسازمانتعاملات درون لیو تسه

 کیعنوان است، به« کمک زیم» کردیرو افتهیکه توسعه «یرسانخدمات اطلاع زیم»ضرورت، مفهوم  نیپاسخ به ا در

 نی(. ا2023 رز،سیاست )اسم افتهیجهان توسعه  یهااز دانشگاه یاریو چندمنظوره در بس کیالکترون ییگومرکز پاسخ

اسخ پ یتنها به حل مسائل جارنه ،یخدمات یو واحدها انیدانشجو انیم کپارچهینقطه تماس  کی جادیبا هدف ا زهایم

 یهادر دانشگاه(. 2023و همکاران،  نی)کل کنندیارائه م زین شدهیسازیو شخص نگرانهشیپ یبلکه خدمات دهند،یم

 ییودانشج یهادر پرتال یکیخدمت الکترون زیم یسازادهیاطلاعات اقدام به پ یفناور یواحدها ز،ین رانیا یدولت

 (.1394 کنام،ی)ن دهدیرا پوشش م یو ادار یپژوهش ،یرفاه ،یاز خدمات آموزش یاگسترده فیاند که طنموده

عملکرد  ها،رساختیز نیا یاستقرار نسب رغمیاز آن است که عل یحاک یو تجرب ینظر یهایحال، بررس نیا با

داده، عدم ثبت  لیبر تحل یمبتن ییگوروبرو است. نبود پاسخ یجد ییهابا چالش یخدمات دانشگاه یزهایاز م یاریبس
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مؤثر  تیریدر مد یو ناتوان ،یتعامل یابزارها دسوابق، کمبو یها، ضعف در نگهدارمند درخواستو ارجاع نظام

 (.2018و همکاران،  ؛ پالمر2018 نگ،یلدیو ش رسیاند )پشدهگزارش عیشا یهابیپرتکرار از جمله آس یهادرخواست

یو فناورانه م یبلکه منجر به هدررفت منابع انسان شود،یکاربران م تیتنها سبب کاهش اعتماد و رضاها نهضعف نیا

 یستمیس یمستمر، به تکرار خطاها یابیو ارز یعلم یهااز مدل یریگخدمات بدون بهره زیم یسازادهیو پ ی. طراحگردد

 (.2022؛ بانکستون و همکاران، 2018و همکاران،  گرزی)رودر دیخواهد انجام یارتباط یهاگلوگاه ییو عدم شناسا

 شیراندیدارند. به عنوان نمونه، خ دیتأک یدولت یخدمات در نهادها یزهایم یبرخ یبر ناکارآمد زین یداخل مطالعات

 تیرضا ،یپزشک زاتیخدمت اداره کل تجه زینشان دادند که عملکرد م یتجرب ی( در پژوهش1395و همکاران )

ن است که آ دیمؤ یجینتا نیچن بوده است. رجوعبابامور ار لیلازم در تسه ینکرده و فاقد اثربخش نیمخاطبان را تأم

 تیفیبه بهبود ک توانیها، نممدل یسازیو بوم موثر یهامؤلفه یینبوده و بدون شناسا یکاف ییتنهاخدمت به زیم یاجرا

 .افتیدست  ییخدمات دانشجو

توان  دیاباشد، بلکه ب یروز، قابل دسترس و تعاملجامع، به دیتنها بانه ییدانشجو یرساننظام اطلاع ان،یم نیا در

همچون هوش  ییهایاز فناور یریگخدمات و بهره یسازیشخص تیها، قابلانتقال شفاف داده ع،یسر ییگوپاسخ

 یعملکرد یهایتیکند و از بروز نارضا یسازنهیرا به کاربردارا باشد تا بتواند تجربه  زیداده را نو کلان یمصنوع

اهش اتلاف منابع و ک ات،یشکا شیافزا ان،یدانشجو یچون سردرگم ییامدهاینظام، پ نی. ضعف در ادینما یریجلوگ

 (.1400نژاد و همکاران، را به دنبال دارد )احتشام یدانشگاه یوربهره

الکترونیک عنوان دستورالعملی است که سازمان اداری و استخدامی کشور مطابق بخشنامه شماره میز خدمت 

ها به منظور ارائه های اجرایی و استانداریها ابلاغ نمود و طی آن دستگاهبه ادارات و سازمان 139۶در سال  1538588

ریزی و د نسبت به برنامههستن ی آنان مکلفخدمات به هنگام، سریع و سهل به ارباب رجوع و نیز ارتقاء رضایت مند

  (.1400زاده و همکاران، )نجفی اجرای مفاد دستورالعمل )میز خدمت الکترونیک( و آموزش متصدیان آن اقدام نمایند

میز خدمت یکی از ابزارهای نوظهور در حوزه بهبود خدمات عمومی است که پس از تجربه موفقیت آمیز در کشورهای 

ی از تضییع به منظور جلوگیر ت.نیز مورد استفاده قرار گرفته اس یافته، چند سالی است که در نظام اداری ایرانتوسعه 

حقوق شهروندان به تکریم ارباب رجوع به جلوگیری از سرگردانی مردم در دستگاه و پیشگیری از امکان برقراری 

نامه تصویب 17ظام اداری پاسخگو و کارآمد به استناد ماده آمیز با کارکنان دولت و ایجاد نارتباط غیر اصولی و مفسده

های دولتی باید در میز خدمت انجام شود. رسانی به شهروندان و اربابان رجوع کلیه دستگاهشورای عالی اداری، خدمات

های میز خدمت در واقع ابزاری برای حمایت از حقوق شهروندی و در راستای افزایش پاسخگویی و شفافیت سازمان

اند های کشور نیز به ارائه خدمات خود از طریق میز خدمات روی آوردهدانشگاه بنابراین. دولتی در نظر گرفته شده است

  .(1395و مظلوم،  نیمندج یعی)رب ها ارتباط برقرار کنندتوانند از این طریق با دانشگاهو دانشجویان می

هر  ها درخدمات به موقع و مناسب به مشتریان و اعضای سازمان هدف از راه اندازی میز خدمت الکترونیکی، ارائه

های الکترونیکی و قابل دسترس از طریق وب و های میان آنها از طریق سامانهنامهلحظه و مطابق قوانین و توافق

خطا در  مالحتا و کاهش اطلاعاتبهتر به  یابیدست . بنابراین میز خدمت ابزاری برایهای ارتباطی هوشمند استدستگاه

میز خدمات به عنوان تنها نقطه تماس بین ارائه .(1398و محمدی،  نژادینجفقل) است رییگمیعمل، و تصم شه،یاند
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ی هادرخواست، شود. یک میز خدمات استاندارد برای رسیدگی به حوادثدهندگان خدمات و کاربران تعریف می

شود. هدف یک میز خدمات ارائه خدمات برتر به مشتریان خود در یک خدمات و همچنین ارتباطات کاربر استفاده می

کند است. میز خدمات به عنوان بازوی عملیاتی بخش فناوری اطلاعات هر سازمانی عمل می مشخص زمانیبازه زمانی 

نقطه  کند که یکعنوان یک مرکز ارتباطی عمل میت. میز خدمات بهو مسئول اطمینان از اجرای یکنواخت عملیات اس

سازد تا به طور یکپارچه با بخش فناوری اطلاعات سازمان درگیر تماس است که کاربران فناوری اطلاعات را قادر می

ور مربوط، دریافت های لازم به مراجعان در ارتباط با امارائه اطلاعات و راهنمایی (.2019، 1و همکاران شوند )پارامش

های متقاضیان در اسرع وقت و در صورت لزوم اعلام تاریخ مراجعه بعدی مدارک مراجعان، انجام امور و درخواست

ربط و اعلام آن به مراجعان، شده از واحدهای ذییا زمان ارائه خدمات نهایی به مراجعان، دریافت نتایج اقدامات انجام

ط در موارد بسیار ضروری پس از انجام هماهنگی با واحدهای اقدام کننده، جلب هدایت مراجعان به واحدهای مرتب

اشد برضایت مشتری، و دسترسی آسان و سریع مردم به خدمات از جمله اهداف اصلی میز خدمات الکترونیک می

طح ملی و میز خدمات در سطح کلان در راستای اثرگذاری بیشتر و اجرای قانون در س (.1399)صادقی و همکاران، 

پذیری و پاسخگویی بیشتر را به همراه دارد. اگر شهروندان اعلام نارضایتی از نهادهای عمومی است که مسئولیت

رسانی و مطالبه نمایند و متولیان نیز در راستای مدیریت بهینه خدمات عمومی خدمات عمومی داشتند بتوانند آن را اطلاع

میزهای خدماتی از منظر ارتباطات موثر،  (.2021، 2رامایا؛  1400و همکاران،  همحمودزاداقدام لازم را مبذول نمایند )

گذاری تخصصی، بهبود تجربه کاربر و سهولت و سادگی جریان کاری کارآمد، مشاهده و گزارش، به اشتراک

و  استرسانی های خدمتترین بخشترین و مهممیز خدمات یکی از اساسی. دسترسی به خدمات دارای اهمیت است

تماس کاربر است که به صورت  رسانی قرار دارد. به عبارت دیگر میز خدمات اساساً اولین نقطهدر خط مقدم اطلاع

های گسترده فناوری و ظهور میزهای خدمات مجازی، شود. البته با وجود پیشرفترودررو یا مجازی با آن مواجه می

ید شناسی در این حوزه تاکهایی همراه است که بر ضرورت آسیبهنوز هم در کشور میز خدمات سنتی بوده و با چالش

 (. 1398و محمدی،  نژاددارد )نجفقلی

ورد های عمومی مهای دولتی کشور نیز به مانند دیگر بخشالکترونیک در دانشگاه میز خدماتدر این راستا، 

 های دولتی از این سامانه الکترونیک برای ارائه خدمات به دانشجویان استفادهاستقبال قرار گرفته است. اکنون دانشگاه

ه در گیرد. از آنجا کیان قرار میهای کشور گزینه میز خدمات در اختیار دانشجوکنند و در سایت رسمی دانشگاهمی

گذاری و هزینه انجام شده است و وظایف گوناگونی برای آن تعریف شده است بنابراین باید اثربخشی این حوزه سرمایه

شناسانه مورد واکاوی قرار گیرد. چرا که اگر میز خدمات در دستیابی به اهداف تعیین آسیب و بازدهی آن با نگاهی

از جنبه اسناد فرادستی و قوانین ناظر بر د بهبود نظام خدمات دانشگاهی قابل حصول خواهد بود. شده موفق عمل کن

خشنامه ب براساسسازمان اداری و استخدامی کشور آموزش عالی کشور نیز این مساله حائیز اهمیت بسیار زیادی است. 

بلاغ کرد که طی آن به منظور ارائه خدمات ها ادستورالعملی به ادارات و سازمان 139۶/09/07مورخ  1538588شماره 

 مکلف هاهای اجرایی و استانداریبه موقع، سریع و آسان به ارباب رجوع و همچنین ارتقاء رضایت مندی آنان دستگاه
                                                                                                                                                                 

1 Paramesh & et al 
2 Ramya 
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نند. از و آموزش متصدیان آن اقدام ک« میز خدمت الکترونیکی»ریزی و اجرای مفاد دستورالعمل ند نسبت به برنامههست

 د.های دانشگاهی نماینهای دولتی کشور نیز باید اقدامات عملی در زمینه ارائه میز خدمات در سامانهدانشگاه ور نیهم

دانشگاه علوم پزشکی،  5دانشگاه دولتی،  2۶مرکز علمی و دانشگاهی شامل ) 143طور کلی، در استان تهران مجموعا به 

اشد. در این بر انتفاعی و سازمان تحقیقات کشاورزی ( مستقر میدانشگاه آزاد اسلامی، دانشگاه پیام نور، موسسه غی

دانشجو در حال تحصیل  14۶3000استاد و عضو هیات علمی مشغول به فعالیت و بیش از  152،188استان 

تواند در ارائه دهد کیفیت میز خدمات تا چه میزان می(. این آمارها نشان می1401قلب، )حاجی و خوشباشندمی

  هتر به جامعه دانشجویی شهر تهران کمک کند.خدمات ب

 یپژوهش حاک اتیادب یبررس ران،یا یدولت یهادر دانشگاه یرسانخدمات اطلاع یزهایم ندهیفزا تیاهم رغمیعل

موجود  قاتیحقت شتری. بزهاستیم نیمؤثر بر عملکرد ا یهامؤلفه ییدر خصوص شناسا یو بوم قیاز کمبود مطالعات عم

نظام  یصتخص لیاند، نه به تحلپرداخته یجامع آموزش عال یهاسامانه ای کیخدمات دولت الکترون یکل یابیبه ارز

ت که اس یتوجهقابل یشکاف پژوهش انگریب ،یو عمل یخلأ نظر نیخدمت. ا زیدر قالب م ییدانشجو یرساناطلاع

  پژوهش حاضر درصدد پر کردن آن است.

 زیدر م  ییدانشجو ینظام خدمات اطلاع رسان تیفیموثر بر بهبود ک یهاهمولفپژوهش حاضر با هدف  ن،یبنابرا 

 یهاتیو واقع یالزامات قانون ،ینظر یهاافتهی قیتا با تلف کندیتلاش م ،کشور یدولت یهادانشگاه یخدمات اطلاع رسان

 ئه دهد.ارا یدولت یهاخدمت در دانشگاه زیم دبهبود عملکر یمحور براو داده یاتیعمل ،یبوم یمدل ،یدانشگاه طیمح

فناورانه و  یهااز چارچوب یریگبهره ان،یبه دانشجو یرسانبر خدمات اطلاع ژهیپژوهش در تمرکز و نیا ینوآور

و  یگذاراستیبهبود س یراهگشا تواندیاست که م یستمیو س یساختار لیبر تحل یمبتن یشنهاداتیو ارائه پ ،یتیریمد

 باشد. ییدر حوزه خدمات دانشجو یزیربرنامه

 هانهیشیپ مرور -2

 حاصل، جینتا .پرداختند رانیدر ا یخدمات دانشگاه یبرآورد بها یالگوبه ارائه ( 1400و همکاران ) نژاداحتشام

ر که صرفا ناظر ب یعلاوه بر بعد مال دیبا یخدمات دانشگاه یمحاسبه بها یبرا دهدیشد که نشان م یمدل هیبه ارا تجمن

ها با از خدمات دانشگاه یگریبعد د گردد،یمحاسبه م ییمدل سرانه دانشجو یدانشجو بوده و برمبنا تیترب یهاتیفعال

 نیدرنظر گرفته شود. ا زین باشدیالملل م نیو ب یاجتماع ،یو فناور یهشپژو یهاتیکه ناظر بر فعال تیعنوان برند و هو

یم یدانشگاه در نظام آموزش عال گاهیو جا یو وجهه مل گاهیجا ،یالملل نیو وجهه ب گاهیمانند جا ییهابعد شامل مولفه

 .باشد

خوب  ییکلانشهرها از منظر حکمروا تیریدر مد« خدمت زیم» یشنهادیپ ییکارا یابیارز به( 1400و همکاران ) طلا

پژوهش، با  نیا جهیاند. در نتشده لیتحل هیتجز سیتاپسو  یزوج ساتیها با استفاده از روش مقا.  دادهپرداختند یشهر

 زیم یشنهادیشده پژوهش )با نام پ نیمدل تدو ییکارآ سیشده و با استفاده از روش تاپس ییشناسا یهاتوجه به چالش

عه ورد مطالم یدر کلانشهرها نتایج نشان دادقرار گرفت.  دییتهران مورد تا یشهر تیریمد یخدمت( نسبت به مدل جار
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شده است که  زیپره یکار یو از مواز باشدینهاد م کیتحت فرمان  یشهر یتیریو مد ییامور حکمروا هیهمواره کل

 .ردیمدنظر قرار گ زیدر تهران ن دیموضوع با نیا

 کیخدمت الکترون زیم یمدار یو مشتر یاطلاعات در عدالت محور ی( نقش فن آور1400) یو داوود یمصباح

را بر  ریتآث نیشتریب یرساناطلاع یهاستمیس یسازنینوداد پژوهش نشان  یهاافتهی. بررسی کردند راو سامانه خدمات 

نظرات آنها  نیب یت، تفاوت معنادار وجود دارد. ولیبر حسب جنس انینظرات پاسخگو نیدارد. ب انیمشتر تیسطح رضا

 شود. یملاحظه نم ی، تفاوت معنادار یلیبر حسب مدرک تحص

 این پژوهشگران جهت .اند( به مطالعه عوامل موثر بر  موفقیت خدمات کشوری پرداخته2018)1همکاران  کانابیران و

شده و  ادراکآنها ریسک  اند.مکلین استفاده کرده-توسعه مدل زیربنایی پژوهش خود از مدل مبتنی بر فناوری دلون

. داند الگوی جامعی را ارائه نماینانتظارات از سیستم را نیز به مدل خود اضافه کرده و با توسعه این مدل سعی کرده

دهد که قصد استفاده مداوم شهروندان برای استفاده از خدمات دولت الکترونیک، تحت تأثیر کیفیت ها نشان مییافته

رد. رضایت کاربر بیشترین تاثیر را بر روی قصد استفاده از خدمات دولت گیسیستم، رضایت کاربر و عادت قرار می

 الکترونیک دارد.

( پرداختند. SERVQUALبا استفاده از مدل سروکوال ) یخدمات دولت تیفیک یابی( به ارز2021لوو و همکاران )

 نان،یاطم تیامل قابل)ش یدولت خدمات تیفیابعاد مختلف ک یبه بررس ن،یشیپ اتیبر ادب دیبا تأک ،یمطالعه مفهوم نیا

 تیفیک مؤثر یریگنشان داد اندازه هاافتهیدر حال توسعه پرداخت.  یو ملموس بودن( در کشورها یهمدل ،ییپاسخگو

اشد و به ب دیمنابع مف نهیبه صیشهروندان و تخص یازهاین یبندمیدر تقس تواندیخدمات و توجه به ابعاد مختلف آن م

 خدمات تمرکز کنند. تیفیک یاتیمختلف شهروندان و ابعاد ح یازهایکمک کند تا بر ن یدولت یهابخش

ان داد ها نشآن یهاافتهی .پرداختندمیز خدمات تخصصی  های یکبه بررسی فعالیت( 2022و همکاران )2بانکستون 

وده و مستلزم بر بگرفته زماناز مراجعات مواجه بود، اما تعاملات صورت ینییخدمات با حجم نسبتاً پا زیم نیکه اگرچه ا

 یراب ینوع خدمات ضرورت نیپژوهش نشان داد که ارائه ا یها. دادهداز تخصص در حوزه مربوطه بودن ییسطح بالا

وم تدا یرتبط برام یهابه منابع و مجموعه یو دسترس یحال، حفظ دانش تخصص نیندارد، با ا یاستقرار در مکان فعل

عمده در  رییاز اعمال هرگونه تغ شیکردند که پ هیاساس توص نیبر ا سندگانیشد. نو یابیارز یخدمات ضرور تیفیک

 .ردیصورت گ افتهی اختصاص یخدمات و فضا ییاز کارا یرسم یابیمدل خدمات، ارز ایساختار 

 روش پژوهش -3

گیری تلفیقی از گرایی است. این روش، امکان بهرهعملپژوهش حاضر به لحاظ روش، مبتنی بر الگوواره 

در بخش کیفی پژوهش، رویکرد استقرایی )جز به کل( بر فرآیند  آورد.رویکردهای جز به کل و بالعکس را فراهم می

ت های موثر بر کیفیت نظام خدماهای جزیی حاکم بوده که هدف آن شناسایی مفاهیم و مؤلفهگردآوری و تحلیل داده

در  بخش کمی پژوهش نیز از  لاع رسانی از طریق تحلیل نقطه نظرات حاصل از مصاحبه با خبرگان بوده است.اط

                                                                                                                                                                 
1 Kannabiran etal 

2 Bankston 
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ار شده از مرحله کیفی، با استفاده از ابزرویکرد قیاسی )کل به جز( استفاده شده و فرضیات و مدل اولیه استخراج

-ید پژوهش در کل از طراحی آمیخته اکتشافی )کیفبه این ترتیب، هر چن پرسشنامه و تحلیل آماری آزمون شده است.

به مرحله میان استقرا در بخش کیفی و قیاس در بخش کمی  کند، اما ساختار آن متکی بر تعامل مرحلهکمی( پیروی می

گیرد و از نظر شیوه گردآوری ای قرار میتوسعه-لحاظ هدف، در زمره پژوهشهای کاربردیاین پژوهش به بوده است.

های مؤثر بر بهبود کیفیت نظام خدمات مقطعی است که ابتدا بر شناسایی مؤلفه-ها، یک مطالعه پیمایشیداده

ها، ولفهبندی مهای دولتی کشور تمرکز نموده و سپس رتبهرسانی دانشجویی در قالب میز خدمات در دانشگاهاطلاع

 انجام شده است.

 یعلمئتیه یاند: نخست، اعضاکنندگان شامل دو گروه از خبرگان بودهپژوهش، جامعه مشارکت یفیدر بخش ک

اطلاعات، آموزش  یفناور یواحدها رانیتهران، و دوم، مد یدولت یهادر دانشگاه یشناسرشته علم اطلاعات و دانش

اند. شتهنقش دا یرسانخدمات اطلاع زیعملکرد م برنظارت  ای یسازادهیپ ،یدر طراح ماً یکه مستق ییو خدمات دانشجو

صورت نفر به 10های تهران، تربیت مدرس، علامه طباطبایی و شهید بهشتی(، از میان چهار دانشگاه دولتی تهران )دانشگاه

شناسی با سوابق تدریس و نفر از آنها اعضای هیات علمی رشته علم اطلاعات و دانش ۶هدفمند انتخاب شدند که 

نفر دیگر، از مدیران اجرایی حوزه فناوری و خدمات  4زه مدیریت اطلاعات و خدمات دانشجویی و پژوهش در حو

 دانشجویی دانشگاههای ذکر شده بودند.

( شامل جایگاه علمی، 2013کننده در پژوهش براساس پنج معیار کلیدی کوهن )تعیین شایستگی خبرگان مشارکت

  ها و انگیزه برای مشارکت در پژوهش بوده است.ظری، تنوع دیدگاهسابقه مدیریتی در حوزه مرتبط، سطح دانش ن

کننده بررسی گردید تا اطمینان حاصل شود ها، سوابق اجرایی و پژوهشی هر مشارکتهمچنین پیش از انجام مصاحبه

ستند. ه رسانی دانشجوییکه دارای تجربه مستقیم یا غیرمستقیم در خصوص طراحی و ارائه میز خدمات و نظام اطلاع

لازم به ذکر است که انتخاب مدیران صرفاً محدود به مدیران ارشد نبوده، بلکه شامل مسئولان میانی و کارشناسان ارشد 

اند. مرتبط با امور خدمات دانشجویی و فناوری اطلاعات نیز بوده است که ارتباط روزمره با عملکرد میز خدمات داشته

اع های نظری و تجربی را در تحلیل کیفی فراهم ساخته است. اشبفیقی دیدگاهترکیب این دو گروه، امکان تحلیل تل

 زمان با گردآوری انجام شد.صورت همها بهمصاحبه به دست آمد و کدگذاری داده 10نظری پس از انجام 

های دولتی شهر تهران در بخش کمی پژوهش، جامعه آماری شامل کلیه دانشجویان در حال تحصیل در دانشگاه

برای تعیین حجم نمونه، از فرمول کوکران استفاده شد و با  .گیردمی بر در را نفر 10٬000بود که جمعیتی در حدود 

عنوان نمونه نهایی برآورد گردید. با توجه به همگنی نسبی نفر به 384درصد، تعداد  5درصد و خطای  95سطح اطمینان 

ساده  گیری تصادفیمندی از خدمات مشابه، روش نمونهو بهرهشناختی های جمعیتجمعیت دانشجویی از نظر ویژگی

 گیری تا رسیدن به حجم مورد نظر ادامه یافت.کار گرفته شد و نمونهبه

ها با هساخته بود. مصاحبساختاریافته و پرسشنامه محققهای پژوهش شامل مصاحبه نیمابزار اصلی گردآوری داده

می، در بخش ک ساختاریافته و با انعطاف در جریان مصاحبه انجام گرفت.یمصورت نپرسش محوری به ۶استفاده از 

ای )از کاملاً مخالف تا کاملاً موافق( درجهگویه بود که با طیف لیکرت پنج 51سازه اصلی و  8پرسشنامه پژوهش شامل 

 طراحی شد.
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 Exploratory Sequentialفی )ها مبتنی بر رویکرد آمیخته اکتشادر این پژوهش، طراحی فرآیند گردآوری داده

Mixed Methodsهای ( بوده است که در آن، مرحله کیفی مقدم بر مرحله کمی قرار دارد. در مرحله نخست، داده

( Thematic Analysisساختار یافته با خبرگان گردآوری و به روش تحلیل مضمون )های نیمهکیفی از طریق مصاحبه

مفهوم فرعی گردید که براساس نظر  51مقوله اصلی و  8ها منجر به استخراج دهمورد بررسی قرار گرفت. تحلیل دا

های کیفی، ین یافتهبر مبنای ا رسانی دانشجویی بود.های کلیدی مؤثر بر کیفیت میز خدمات اطلاعخبرگان، بیانگر مؤلفه

پذیر های سنجشه سازههای پژوهش تدوین شد. سپس این چارچوب مفهومی بای از ابعاد و شاخصچارچوب اولیه

 رار گرفت.ساخته در بخش کمی قهایی طراحی شد که مبنای ساخت پرسشنامه محققتبدیل گردید و برای هر بُعد، گویه

بندی مضامین صورت صورت مستقیم و مبتنی بر طبقههای کیفی به طراحی ابزار کمی بهبه بیان دیگر، فرایند گذار از داده

 های مرحله کیفی است.کننده یافتهمنعکس گرفت و ساختار پرسشنامه

 

های آماری مورد سنجش قرار گرفت تا میزان تأثیر در مرحله کمی، مدل حاصل از مرحله کیفی با استفاده از روش

و نظری در  های کیفی نقش تبیینیها در جامعه آماری دانشجویان ارزیابی شود. به این ترتیب، یافتهو روابط میان مؤلفه

را از منظر آماری  شدههای کمی درستی و اعتبار ساختار استخراجفرضیات و ساخت پرسشنامه ایفا کردند و یافتهطراحی 

 آزمودند.

طور کامل و قابل تحلیل برگشت داده شد پرسشنامه به 384شده میان دانشجویان، پرسشنامه توزیع 400از مجموع 

اب سازی پرسشنامه و انتخگشت به دلیل پیگیری میدانی، سادهدرصد است. این میزان باز 9۶که معادل نرخ بازگشت 

 های دانشگاهی با دسترسی مناسب حاصل شد.جمعیت نمونه در محیط

اییدپذیری و پذیری، تبرای سنجش روایی بخش کیفی، نتایج کدگذاری براساس چهار معیار اعتبارپذیری، انتقال

برای سنجش روایی بخش کیفی، از ارزیابی خبرگان بر پایه چهار  شد.د پذیری از دیدگاه داوران ارزیابی و تاییاطمینان

ظور، یک جلسه پذیری( استفاده شد. به همین منپذیری، تأییدپذیری و اطمینانمعیار لینکلن و گوبا )اعتبارپذیری، انتقال

های علم رس، که در حوزههای تهران و تربیت مدعلمی دانشگاهارزیابی ساختاریافته با حضور سه نفر از اعضای هیئت

شناسی، خدمات دانشجویی و روش تحقیق کیفی تخصص داشتند، برگزار شد. دستور کار جلسه به اطلاعات و دانش

 شرح زیر بود:

 ها به داوران برای مرور اولیه؛ارائه نسخه کامل متن مصاحبه. 1

پوشش  تی. کفا3شده؛استخراج ارائه جداول کدگذاری شامل کدهای باز، کدهای محوری و مقولات اصلی. 2

 نسبت به اهداف پژوهش؛ نیمضام یموضوع

 بندی مضامین؛. ارائه گزارش فرآیند تحلیل مضمون شامل مراحل کدگذاری، ترکیب مفاهیم و دسته3

 ارائه توضیحات تکمیلی پژوهشگر درباره تصمیمات تحلیل و نحوه استخراج مفاهیم؛. 4

ی راستایی دقیق بین واحدهابق چهار معیار یادشده، با تمرکز بر این موارد: هم. ارزیابی ساختاریافته داوران ط5

معنایی، کدهای باز و مقولات اصلی؛ انسجام و شفافیت تعاریف مفاهیم و مرزگذاری بین مضامین؛ کفایت پوشش 

 های مشابه دانشگاهی.ها به محیطمفاهیم نسبت به اهداف پژوهش؛ امکان تعمیم نسبی یافته
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ئه صورت کتبی اراآیند ارزیابی شامل دو مرحله بود: در مرحله نخست، داوران نظرات و بازخوردهای خود را بهفر  

افیت بندی مضامین، بازنگری مفاهیم و بهبود شفکردند. سپس پژوهشگر بر پایه این نظرات، اصلاحات لازم را در طبقه

 ها اعمال کرد.برچسب

مجدداً در اختیار داوران قرار گرفت. پس از بررسی مجدد، داوران با تأیید نهایی، شده در مرحله دوم، نسخه اصلاح

روایی محتوای تحلیل کیفی پژوهش را مورد پذیرش قرار دادند. در نهایت، این فرآیند منجر به تأیید رسمی روایی 

 مرحله کیفی پژوهش شد و مستندات آن در آرشیو پژوهش نگهداری گردید.

هولستی  فرمول با شدهدرصد توافق مشاهدهاستفاده گردید.  1ی بخش کیفی از فرمول هولستیبرای سنجش پایای

بیشتر بود بنابراین پایایی بخش کیفی نیز تایید گردید. روایی پرسشنامه با محاسبه نسبت  ۶/0برآورد گردید که از  ۶7/0

 817/0 تیپرسشنامه در یک مطالعه مقدما اخکرونب یآلفاگردید.  تایید روایی محتوایی بررسی شد و اعتبار پرسشنامه

ارائه شده  1جدول ها به تفکیک در گیری برای هر یک از سازهد. خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل اندازهبدست آم

 است.

 رسانی دانشجویی میز خدماتگیری مدل بهبود نظام خدمات اطلاعارزیابی بخش اندازه -1جدول 

 (Rhoضریب رو ) (CR)پایایی ترکیبی  آلفای کرونباخ AVE های اصلیسازه

 886/0 850/0 850/0 526/0 شناسی میزخدماتآسیب

 914/0 896/0 895/0 515/0 رسانی دانشجوییبهبود نظام خدمات اطلاع

 865/0 806/0 805/0 562/0 کارگیری فناری اطلاعات و ارتباطاتبه

 879/0 835/0 835/0 548/0 توانمندسازی منابع انسانی

 868/0 810/0 810/0 567/0 های آموزشی فناورانهزیرساخت

 839/0 746/0 744/0 566/0 ساختار میز خدمات

 851/0 765/0 766/0 587/0 سازی میز خدماتفرهنگ

 910/0 890/0 890/0 503/0 میز خدمات

 

است بنابراین روایی همگرا تایید  5/0بزرگتر از  (AVE)شده  استخراج انسیوار نیانگیم، مقدار 1جدول با توجه به 

می بوده بنابراین از نظر پایایی تما 7/0شود. ضریب رو، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی متغیرها بزرگتر از می

 متغیرها مورد تایید است. 

 یلاع رسانخدمات اط زیدر م  ییدانشجو ینظام خدمات اطلاع رسان تیفیموثر بر بهبود ک یهامولفه ییشناسابرای 

از  ،استفاده شد. برای اعتبارسنجی مدل MaxQDA 20افزار از روش تحلیل مضمون با نرم کشور یدولت یهادانشگاه

اثرگذار  یهامولفهترین مهمدر پایان  .استفاده گردید Smart PLSافزار روش حداقل مربعات جزئی در فاز کمی با نرم

 بندی شدند.اولویت (SWARA)با روش سوارا  یخدمات اطلاع رسان زیدر م

                                                                                                                                                                 
1 Holsti 
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 های پژوهشیافته -4

 رانیو مد یشناسنفر از متخصصان علم اطلاعات و دانش 10شامل  یفیکنندگان بخش کجامعه مشارکت

دند. از نظر بو یتجربه و شناخت کاف یدارا ییدانشجو یرسانخدمات اطلاع نهیتهران بود که در زم یدولت یهادانشگاه

سال  55تا  45 نبی نفر 3 ،(٪10سال ) 45 ریز رنف 1 ،سنی نظر از. بودند( ٪10) زن نفر 1 و( ٪90نفر مرد ) 9 ت،یجنس

. بودند( ٪100) یدکتر یلیمدرک تحص یکنندگان دارامشارکت تمامی. بودند( ٪۶0سال ) 55 بالای نفر ۶ و( 30٪)

( ٪70سال سابقه خدمت ) 20از  شیب دارای نفر 7 و( ٪30سال سابقه ) 20تا  15 ینفر دارا 3 ،یاز نظر سابقه کار نهمچنی

 5) گرید یمیو ن یشناسرشته علم اطلاعات و دانش یعلم ئتیه ینفر( از اعضا 5کنندگان )از مشارکت یمنی. بودند

 تهران بودند. یدولت یهادانشگاه ییاطلاعات و خدمات دانشجو یآموزش، فناور یهاحوزه ییاجرا رانینفر( از مد

 مقطع تحصیلی( زن بودند. از منظر %51فر )ن 195( مرد و %49نفر ) 189از منظر جنسیت  ینفر نمونه بخش کم 384از 

( دکتری %21نفر ) 80( کارشناسی ارشد و %27نفر ) 104( کارشناسی، %38نفر ) 144( دانشجوی کاردانی، %15نفر ) 5۶

سال  35تا  30( بین %22نفر ) 83سال،  30تا  25( بین %28نفر ) 108سال،  25( کمتر از %34نفر ) 132بودند. از منظر سن 

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

 یانخدمات اطلاع رس زیدر م  ییدانشجو ینظام خدمات اطلاع رسان تیفیموثر بر بهبود ک یهامولفه ییشناساجهت 

 یهادانشگاهل شام تهران یدولت یهادانشگاه رانیمدیافته با ساختهای تخصصی نیممصاحبه،  کشور یدولت یهادانشگاه

سوال باز در نظر  ۶. در این مرحله پیش از شروع مصاحبه انجام شد  یبهشت دیو شه ییمدرس، علامه طباطبا تیتربتهران، 

با عمق و گستره  ییآشنا یبرابینی سوالات جدیدی نیز مطرح گردید. گرفته شد و در طول فرایند مصاحبه نیز مطابق پیش

 گردید.و الگوها(  یمعان یها به صورت فعال )جستجوو خواندن دادهها مکرر داده یبه بازخوان اقدام ،هاداده ییمحتوا

ها چندین وتحلیل قرار گرفت. برای این منظور متن مصاحبهمورد تجزیه مضمون کیفی تحلیلها با روش نتایج مصاحبه

 های مرتبط با معنای اصلی شکستهها به واحدهای معنایی در قالب جملات و پاراگرافبار مطالعه و مرور شد. سپس داده

ه دها براساس تشابو ک شده شد. واحدهای معنایی نیز چندین بار مرور و سپس کدهای مناسب هر واحد معنایی نوشته

ها تا رسیدن به وتحلیل با اضافه شدن هر مصاحبه به همین ترتیب تکرار شد. مصاحبهبندی شد. جریان تجزیهمعنایی طبقه

ر شکل زیر، د اشباع نظری ادامه یافت. ملاک دستیابی به اشباع نظری رسیدن به تکرار در کدهای استخراجی بوده است.

 ارائه شده است: MAXQDA افزارنحوه کدگذاری در نرم

  MAXQDA افزارنحوه کدگذاری در نرم -1شکل 



 

12 

 

       
 

 

 

حاصل  مقوله پایه 51و مقوله فرعی  8مقوله اصلی،  ۶به  کد اولیه 23۶تعداد  در نهایت از طریق کدگذاری محوری 

ها به روش تحلیل مستخرج از مصاحبه میز خدماترسانی دانشجویی مدل بهبود نظام خدمات اطلاعهای شاخص شد.

 ارائه شده است. 2جدول مضمون در کیفی 

  دانشجویی میز خدماترسانی مدل بهبود نظام خدمات اطلاعهای شاخص -2جدول 

 کدهای پایه فرعیمقوله  مقوله اصلی

 ایشرایط زمینه
های آموزشی زیرساخت

 فناورانه

 بازبینی قوانین و مقررات آموزشی در دانشگاه .1

 های فناوری اطلاعاتجلوگیری از بروز خطا در زیرساخت .2

 کیفیت، طراحی و پشتیبانی فناورانه  .3

 افزار در شبکه فناورانهتامین نرم افزار و سخت  .4

 ایجاد محیط آموزشی هوشمند .5

 شرایط علی

کارگیری فناری اطلاعات به

 و ارتباطات

 های میز خدمات در صورت خرابیبازیابی سریع سیستم .6

 های امنیتیمقابله با حملات سایبری و شناسایی نقض .7

 نظارت مستمر بر نحوه عملکرد سرور .8

صورت حضوری و/یا از راه دور جهت بهینه سازی کمک به کارکنان به  .9

 عملیات سیستم

 ITکارگیری متخصصان حوزه به .10

 ساختار میز خدمات

 شناسایی شرح شغل برای تمامی مناصب کلیدی .11

 غنی سازی چارت میز خدمات .12

 تعهد داشتن به  اجرای فرآیندهای میز خدمات .13

 ایجاد میز خدمت منعطف .14
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 کدهای پایه فرعیمقوله  مقوله اصلی

 خدماتسازی میز فرهنگ

 فرهنگ استفاده از آموزش های الکترونیکی .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

 سهولت و سادگی دسترسی به خدمات .21

 سوابققابلیت تحلیل داده و نگهداری  .22

 یابی و ارزیابی مستمر میز خدماتعارضه .23

 شناسایی نیازهای دانشجویان از خدمات مختلف آموزشی .24

 بهبود تجربه دانشجویان .25

 دهی شفافمشاهده و گزارش .26

 ایجاد جریان کاری کارآمد .27

 قابلیت اطمینان و پاسخگویی .28

 توانمندسازی منابع انسانی راهبردها و اقدامات

 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

 پذیریخودکارآمدی و مسئولیت .33

 تحلیلی -اشاعه تفکر سیستمی  .34

 شناسی میز خدماتآسیب گرشرایط مداخله

 خدمات فناورانههزینه بر بودن ارائه  .35

 عدم تناسب اختیارات، وظایف و ابزارها .36

 بطرهای ذیهماهنگی ضعیف و عدم پاسخگویی مناسب سازمان .37

 عدم نظارت مناسب بر امور اجرایی میز خدمات .38

ضعف استفاده از خرد جمعی و فقدان همراهی لازم بین مدیران در حل  .39

 های میز خدماتچالش

 مدیران از نیازهای میز خدمات دانشجوییکمبود شناخت  .40

 عدم استقرار استاندارد در ارائه خدمات دانشگاهی .41

 پیامد
بهبود نظام خدمات 

 رسانی دانشجوییاطلاع

 بهبود کیفیت اعضای هئیت علمی و تدریس .42

 المللی دانشگاهافزایش مشارکت بین .43

 بهبود گردش مالی دانشگاه .44

 دانشگاهیبهبود انجام فرآیندهای  .45

 ارائه اطلاعات مناسب و دقیق .46

 پذیری دانشگاهیافزایش انعطاف .47

 التحصیلان دانشگاهیپذیری فارغاشتغال .48

 ایجاد رویدادهای کارآفرینانه .49

 بهبود کیفیت دانشجویان ورودی .50
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 کدهای پایه فرعیمقوله  مقوله اصلی

 عرضه خدمات و پشتیبانی مستمر .51

 

مدل بهبود نظام خدمات دهنده شانن .Error! Reference source not found براساس نتایج مذکور،

 .باشدیمرسانی دانشجویی میز خدمات اطلاع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رسانی دانشجویی میز خدماتمدل بهبود نظام خدمات اطلاع -2شکل 
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، جهت های دولتی کشوردانشگاهدر  رسانی دانشجویی میز خدماتمدل بهبود نظام خدمات اطلاعارائه  از پس

 Error! Referenceاستفاده شد. مدل ساختاری نهائی پژوهش در  (PLS)اعتبارسنجی از روش حداقل مربعات جزئی 

source not found. افزار نمایش داده شده است. در این مدل که خروجی نرمSmart PLS  است خلاصه نتایج مدل

ی روابط نیز در شکل و مقدار بوت استراپینگ برای سنجش معنادار tدر حالت تخمین استاندارد ارائه شده است. آماره 

 آمده است.  3

 

 

 

 

 

 رسانی دانشجویی میز خدمات اعتبارسنجی مدل بهبود نظام خدمات اطلاع -3شکل 

      یفنار یریکارگبه

 اطلاعات و ارتباطات

 خدمات زیم ساختار

 زیم یسازفرهنگ

 خدمات

 یهارساختیز

 فناورانه یآموزش

 میز خدمات  

 زیم یشناسبیآس

 خدمات

بهبود نظام خدمات 

 ییدانشجو یرساناطلاع

منابع  یتوانمندساز

 یانسان

 شرایط علی   

 ایشرایط زمینه  

 پیامدها      راهبردها      محوریپدیده 

 گرشرایط مداخله
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ن رابطه دهد. میزاگیری( رابطه متغیرهای قابل مشاهده با متغیرهای پنهان را نشان میبخش بیرونی مدل )مدل اندازه

دهد بارهای عاملی نشان می 3و  2شود. نتایج مندرج در شکل های اصلی بوسیله بارعاملی نشان داده میسوالات با سازه

گیری باشد. بنابراین بخش اندازهمی 9۶/1نیز در تمامی موارد بزرگتر از  tبیشتر است و آماره  ۶/0در تمامی موارد از 

 مدل از اعتبار مناسبی برخوردار است. 

 های اصلیشود. روابط میان سازههای اصلی با عنوان مدل درونی )بخش ساختاری( شناخته میروابط بین سازه

های ار گرفت. خلاصه نتایج آزمون روابط میان سازه)بخش ساختاری( براساس ضریب مسیر و آماره تی مورد بررسی قر

 آمده است. 3جدول اصلی در 

 رسانی دانشجویی میز خدماتمدل بهبود نظام خدمات اطلاعهای میان سازه رابطه -3جدول 

 نتیجه اندازه اثر معناداری t آماره ضریب تاثیر  رابطه

 تایید 073/0 000/0 3.513 283/0 انسانی منابع توانمندسازی ←شناسی میزخدمات آسیب

 تایید 232/0 000/0 6.348 361/0 خدمات میز ←کارگیری فناری اطلاعات و ارتباطات به

 تایید 972/0 000/0 48.443 869/0 دانشجویی رسانیاطلاع خدمات نظام ←توانمندسازی منابع انسانی 

 تایید 039/0 0.02 2.333 187/0 انسانی منابع توانمندسازی ←های آموزشی فناورانه زیرساخت

 تایید 242/0 000/0 6.402 344/0 خدمات میز ←ساختار میز خدمات 

 تایید 165/0 000/0 6.918 286/0 خدمات میز ←سازی میز خدمات فرهنگ

 تایید 164/0 000/0 4.701 455/0 انسانی منابع توانمندسازی ←میز خدمات 
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است نشان  9۶/1بزرگتر از  tدهند و چون مقدار آماره ضرایب مسیر در این بخش شدت و جهت رابطه را نشان می

میزان تغییراتی است که متغیرهای مستقل بر متغیرهای وابسته  (𝐹2)اندازه اثر دهد ضرایب مسیر معنادار هستند. می

دهد اگر یک متغیر مستقل حذف شود چه میزان تغییراتی در متغیر وابسته گذارند. در واقع این شاخص نشان میمی

 )بزرگ( در نظر 35/0)متوسط( و  15/0)ضعیف(،  02/0شود. این شاخص توسط کوهن ارائه گردید. مقدار ایجاد می

و در برخی موارد  15/0براساس نتایج اندازه اثر متغیرهای مستقل در تمامی موارد بالای حد متوسط یعنی . شودگرفته می

 یعنی قوی بدست آمد. 35/0حتی بیش از 

مدل  یرهایکه متغ دهدینشان م برآورد گردید که 754/0 رسانی دانشجوییبهبود نظام خدمات اطلاع نییتع بیضر

 (𝑄2) بینارتباط پیش . شاخصکنند نییرا تب رسانی دانشجوییبهبود نظام خدمات اطلاعدر  راتییاز تغ %75اند توانسته

 یابیارز یراب بینی مناسبی برخوردار است.نیز در تمامی موارد مثبت بدست آمده است بنابراین مدل از قابلیت پیش

 09۶/0میزان  RMS_thetaبزرگتر است. شاخص  3۶/0بدست آمد که از  ۶59/0برابر  GOFشاخص برازش مدل 

کمتر است بنابراین برازش  08/0محاسبه گردید که از  049/0نیز  SRMRکمتر است. شاخص  12/0بدست آمد که از 

 مدل مطلوب است.

 یع رساننظام خدمات اطلا تیفیبربهبود ک یخدمات اطلاع رسان زیاثرگذار در م یهامولفه ییشناسادر نهایت برای 

( استفاده شد. روش سوارا 1دهی تدریجی )سوارااز روش تحلیل نسبت ارزیابی وزن کشور یدولت یهادانشگاه ییدانشجو

توسط ویولتا کرشالینه به همراه زاوادسکاس  2010گیری چندمعیاره است که در سال های جدید تصمیمیکی از روش

عیار کنند. مهمترین مفی شد. در روش سوارا ابتدا کارشناسان، معیارها را به ترتیب اهمیت مرتب میمعر2و تورسکیس 

گیرد. سپس اهمیت نسبی هر معیار نسبت به معیارهای قبلی مشخص شده است. در گیرد و امتیاز یک را میابتدا قرار می

 تیوسط اهممت»شوند. این مقادیر در ستون دی میبنموجود براساس مقادیر متوسط اهمیت نسبی رتبههای شاخصنهایت 

محاسبه شده  (𝐾𝑖)باشد. درگام سوم از روش سورارا ضریب می (𝑆𝑖)درج شده است که همان  4جدول در « ینسب

 اولیه هر معیار، از رابطه زیر برآورد شده است.محاسبه وزن . است

𝑄𝑖 =
𝑄𝑖−1

𝐾𝑖
 

𝑄1 = 1 

𝑄2 =
𝑄1
𝐾2

=
1

1.09
= 0.917 

𝑄3 =
𝑄2

𝐾3
=
0.917

1.24
= 0.740 

یی از روش نرمال کردن خطی محاسبه وزن نها درج شده است. برای 4جدول در « وزن اولیه»این مقادیر در ستون 

 مطابق رابطه زیر استفاده شد.

𝑊𝑖 =
𝑄𝑖

∑𝑄𝑖

 

                                                                                                                                                                 
1 Step-Wise Weight Assessment Ratio Analysis  

2 Keršuliene  , Zavadskas  & Turskis 
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 برآورد شد.پژوهش  هایبه این ترتیب وزن نهایی شاخص

 پژوهش هایی شاخصبندتیاولو -4جدول 

 نرمالوزن  وزن اولیه Kj متوسط اهمیت نسبی کد معیار

 1 1 1 1239/0 (Q47پذیری دانشگاهی ... )افزایش انعطاف

 09/0 09/1 917/0 1137/0 (Q29های آ ... )سنجی و برگزاری دورهنیاز

 24/0 24/1 74/0 0917/0 (Q30افزایش دانش فنی منابع انسانی ... )

 05/0 05/1 705/0 0873/0 (Q49ایجاد رویدادهای کارآفرینانه ... )

 19/0 19/1 592/0 0734/0 (Q24نیازهای دانشجویان از خ ... ) شناسایی

 27/0 27/1 466/0 0578/0 (Q39ضعف استفاده از خرد جمعی و فقدا ... )

 11/0 11/1 42/0 0521/0 (Q02جلوگیری از بروز خطا در زیرساخت ... )

 05/0 05/1 4/0 0496/0 (Q50بهبود کیفیت دانشجویان ورودی ... )

 09/0 09/1 367/0 0455/0 (Q28اطمینان و پاسخگویی ... )قابلیت 

 12/0 12/1 328/0 0406/0 (Q14ایجاد میز خدمت منعطف ... )

 21/0 21/1 271/0 0336/0 (Q40کمبود شناخت مدیران از نیازهای  ... )

 18/0 18/1 23/0 0284/0 (Q46ارائه اطلاعات مناسب و دقیق ... )

 25/0 25/1 184/0 0228/0 (Q23مستمر میز ... )یابی و ارزیابی عارضه

 18/0 18/1 156/0 0193/0 (Q32... ) افزایش انگیزش درونی افراد

 31/0 31/1 119/0 0147/0 (Q16های نوین ... )فرهنگ حمایت از روش

 04/0 04/1 114/0 0142/0 (Q06های میز خدم ... )بازیابی سریع سیستم

 11/0 11/1 103/0 0128/0 (Q51مستمر ... )عرضه خدمات و پشتیبانی 

 21/0 21/1 085/0 0105/0 (Q01بازبینی قوانین و مقررات آموزشی ... )

 09/0 09/1 078/0 0097/0 (Q43المللی دانشگ ... )افزایش مشارکت بین

 013/0 013/1 077/0 0095/0 (Q13تعهد داشتن به  اجرای فرآیندهای ... )

 09/0 09/1 071/0 0088/0 (Q27کارآمد ... )ایجاد جریان کاری 

 12/0 12/1 063/0 0078/0 (Q08نظارت مستمر بر نحوه عملکرد سرو ... )

 22/0 22/1 052/0 0064/0 (Q19برقراری ارتباطات موثر ... )

 31/0 31/1 039/0 0049/0 (Q36عدم تناسب اختیارات، وظایف و اب ... )

 07/0 07/1 037/0 0046/0 (Q48دا ... )التحصیلان پذیری فارغاشتغال

 011/0 011/1 036/0 0045/0 (Q35هزینه بر بودن ارائه خدمات فناو ... )

 09/0 09/1 033/0 0041/0 (Q25بهبود تجربه دانشجویان ... )

 21/0 21/1 028/0 0034/0 (Q31آزادی عمل و تفویض اختیار ... )

 04/0 04/1 027/0 0033/0 (Q03کیفیت، طراحی و پشتیبانی فنا ... ) 

 06/0 06/1 025/0 0031/0 (Q18فرهنگ دانش محوری ... )

 16/0 16/1 022/0 0027/0 (Q26دهی شفاف ... )مشاهده و گزارش

 31/0 31/1 017/0 002/0 (Q20گذاری تخصصی ... )به اشتراک

 05/0 05/1 016/0 0019/0 (Q21سهولت و سادگی دسترسی به خدمات ... )

 19/0 19/1 013/0 0016/0 (Q11شناسایی شرح شغل برای تمامی منا ... )
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 نرمالوزن  وزن اولیه Kj متوسط اهمیت نسبی کد معیار

 27/0 27/1 01/0 0013/0 (Q15فرهنگ استفاده از آموزش های الک ... )

 05/0 05/1 01/0 0012/0 (Q22قابلیت تحلیل داده و نگهداری سو ... )

 19/0 19/1 008/0 001/0 (Q41عدم استقرار استاندارد در ارائه ... )

 27/0 27/1 007/0 0008/0 (Q42بهبود کیفیت اعضای هئیت علمی و  ... )

 IT ... (Q10) 11/0 11/1 009/0 0012/0کارگیری متخصصان حوزه به

 05/0 05/1 009/0 0011/0 (Q38عدم نظارت مناسب بر امور اجرایی ... )

 09/0 09/1 008/0 001/0 (Q05ایجاد محیط آموزشی هوشمند ... )

 08/0 08/1 008/0 0009/0 (Q44بهبود گردش مالی دانشگاه ... )

 12/0 12/1 024/0 0029/0 (Q33پذیری ... )خودکارآمدی و مسئولیت

 06/0 06/1 022/0 0028/0 (Q12غنی سازی چارت میز خدمات ... )

 06/0 06/1 026/0 0032/0 (Q37هماهنگی ضعیف و عدم پاسخگویی من ... )

 21/0 21/1 022/0 0027/0 (Q17مشارکتی ... ) فرهنگ همکاری و

 18/0 18/1 018/0 0023/0 (Q34تحلیلی ... ) -اشاعه تفکر سیستمی 

 08/0 08/1 017/0 0021/0 (Q45بهبود انجام فرآیندهای دانشگاهی ... )

 12/0 12/1 015/0 0019/0 (Q04تامین نرم افزار و سخت افزار در ... )

 12/0 12/1 013/0 0017/0 (Q07و شناسا ... ) مقابله با حملات سایبری

 06/0 06/1 013/0 0016/0 (Q09کمک به کارکنان به صورت حضوری و ... )

در  1239/0( با وزن Q47) یدانشگاه یریپذانعطاف شیشاخص افزابندی مشخص گردید نتایج اولویتبراساس  

 تیدر اولو 1137/0( با وزن Q29خدمات ) زیم یآموزش یهادوره یو برگزار یسنجازین اخصش ونخست  تیاولو

  دوم قرار دارد.

  سوم قرار دارد. تیدر اولو 0917/0( با وزن Q30) یمنابع انسان یدانش فن شیافزا شاخص

 یازهاین ییشناسا شاخصو چهارم  تیدر اولو 0873/0( با وزن Q49) نانهیکارآفر یدادهایرو جادیا شاخص

   پنجم قرار دارد. تیدر اولو 0734/0( با وزن Q24) یآموزشاز خدمات مختلف  انیدانشجو

 گیری و بحثنتیجه-5

دمات نظام خ تیفیبربهبود ک یخدمات اطلاع رسان زیاثرگذار در م یهامولفه ییشناساپژوهش حاضر با هدف    

یا  از مدل پارادایمیدر این پژوهش، با استفاده انجام شده است.  کشور یدولت یهادانشگاه ییدانشجو یاطلاع رسان

ررسی ها ب، تأثیر چندین مولفه کلیدی بر عملکرد میز خدمات دانشگاهارائه شده است 2پژوهش که در شکل  الگوواره

، ساختار میز خدمات و (ICT) کارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطاتهای بهدست آمده، مولفهشده است. طبق نتایج به

طور مستقیم بر کارکرد میز خدمات اثرگذارند. این سه عامل به نوعی ساختار اجرایی و فرآیندهای سازی بهفرهنگ

کنند. در این زمینه، فناوری ها را به سمت بهبود عملکرد هدایت میها را شکل داده و آنرسانی در دانشگاهاطلاع

ابزار اصلی برای مدیریت ارتباطات و دسترسی به اطلاعات در دنیای امروز، نقش محوری  اطلاعات و ارتباطات، به عنوان

 های موبایل و سایر ابزارهای دیجیتال، امکان تسهیل دسترسیهای آنلاین، اپلیکیشنهای نوین مانند سامانهدارد. فناوری
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عنوان ساختاری سازمانی و ر میز خدمات، بهآورد. ساختاسریع و راحت به اطلاعات مورد نیاز دانشجویان را فراهم می

دهی شوند و چگونه خدمات به شکلی مؤثر و کارآمد کند که فرآیندها چگونه سازمانها، تعیین میاجرایی در دانشگاه

بخشی به دانشجویان در خصوص حقوق سازی برای استفاده از میز خدمات و آگاهیارائه شوند. در این راستا، فرهنگ

تواند به بهبود فرآیندها و افزایش کیفیت خدمات کمک خدمات موجود، از جمله عواملی است که می شهروندی و

 .کند

در مرحله بعد، پژوهش نشان داد که مولفه میز خدمات تأثیر مستقیمی بر راهبردهای توانمندسازی منابع انسانی دارد. 

 را فراهم آورد که منابع انسانی دانشگاه )کارکنان و تواند شرایطیاین بدان معناست که ساختار مناسب میز خدمات می

های مستمر، های فنی، مدیریتی و ارتباطی تقویت شوند. توانمندسازی این افراد، از طریق آموزشاساتید( از نظر مهارت

در و  شودهای مناسب، موجب بهبود کیفیت خدمات به دانشجویان میفراهم کردن ابزارهای کارآمد و ایجاد انگیزه

 .گرددنهایت منجر به افزایش کارآیی و اثربخشی میز خدمات می

های آموزشی فناورانه به عنوان بستر اصلی برای اجرای مؤثر میز دستاوردهای پژوهش نشان داد که زیرساخت

ها کند. این زیرساخترسانی و خدمات دانشجویی کمک میخدمات عمل کرده و در نهایت به بهبود فرآیند اطلاع

های داده هستند که همگی فرآیندهای افزارهای مدیریت و پایگاههای آنلاین، نرمهای اطلاعاتی، سامانهمل شبکهشا

شناسی میز خدمات نیز آسیب .آورندکنند و امکان دسترسی سریع به اطلاعات را فراهم میرسانی را تسهیل میاطلاع

منجر  تواندهای موجود در عملکرد میز خدمات، میو چالش کند، چرا که شناسایی مشکلاتگر ایفا مینقشی مداخله

 .به اصلاح ساختارها و فرآیندها شود و مسیر بهبود مستمر را هموار سازد

 های مستمر، ارتقایدر نهایت، نتایج پژوهش نشان داد که راهبردهای توانمندسازی منابع انسانی از جمله آموزش

ند. کرسانی دانشجویی کمک میین، به بهبود کیفیت نظام خدمات اطلاعهای نوها و استفاده از فناوریمهارت

 طور مؤثرتر و کارآمدتری با دانشجویان ارتباط برقرار کردهها بتوانند بهشود که آنتوانمندسازی کارکنان، موجب می

 ه در مقایسه با سایرها نه تنها در سطح داخلی، بلکشود که دانشگاهو خدمات بهتری ارائه دهند. این امر باعث می

 .ها و مؤسسات آموزشی نیز از کیفیت بالاتری برخوردار شونددانشگاه

( با وزن Q47) یدانشگاه یریپذانعطاف شیشاخص افزابندی مشخص گردید نتایج اولویتبراساس همچنین 

 1137/0با وزن ( Q29خدمات ) زیم یآموزش یهادوره یو برگزار یسنجازین اخصش .ونخست  تیدر اولو 1239/0

اشاره  اطلاعات و ارتباطات یفنارنیز به اهمیت  (1399) نژادیینایو س یمراددر نتایج مطالعه  دوم قرار دارد. تیدر اولو

 یع انسانمناب یدانش فن شیافزا شاخصهمچنین نشان داده شد  شده و از این منظر با نتایج پژوهش حاضر هماهنگ است.

(Q30 با وزن )مانیسودرو  (1400زاده ) یو موس یطاهراین مهم در نتایج مطالعات  سوم قرار دارد. تیودر اول 0917/0 

 مورد تایید قرار گرفته است. (2023و همکاران )

 تیدر اولو 0873/0( با وزن Q49) نانهیکارآفر یدادهایرو جادیا شاخص دستاوردهای پژوهش نشان داد در نهایت 

پنجم  تیدر اولو 0734/0( با وزن Q24) یاز خدمات مختلف آموزش انیدانشجو یازهاین ییشناسا شاخصو چهارم 

 باشد.، تایید کننده نتیجه مذکور می(1398) یو محمد نژادینجفقلنتایج مطالعه  قرار دارد.
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 فیکه شرح وظا یاگونهخدمت است؛ به زیم ییساختار اجرا فیبازتعر ،یاقدامات کاربرد نیتراز مهم یکی

است  ییهاافتهی یبر مبنا شنهادیپ نیشود. ا نییصورت شفاف تعارجاع در آن به یرهایو مس ییگومشخص، سطوح پاسخ

ست. در ا انیدانشجو یتیو نارضا یسردرگم ملاز عوا یکی ،ییگومشخص در پاسخ یدهکه نشان دادند نبود سازمان

 تیسرعت و شفاف شیباعث افزا تواندیخدمت م زیدر سامانه م یریگیپشده و قابلساده یندهایراستا، استفاده از فرا نیهم

 خدمات شود.

ا در حوزه تعامل ب یتخصص یهاموارد فاقد آموزش یاریخدمت در بس زینشان داد که کارکنان م نیهمچن پژوهش

 رینظ ییمدت با محورهاکوتاه یآموزش یهادوره یبرگزار ن،یهستند. بنابرا یرساناطلاع یهادانشجو و کار با سامانه

 یاز جمله اقدامات ضرور ،یخدمات یهابا سامانه ییآشنا وپرتنش،  یهامواجهه با درخواست وهیش ،یارتباط یهامهارت

که  یکارکنان قیتشو یبرا ینظام شودیم شنهادی. علاوه بر آن، پشودیمحسوب م ییگوپاسخ تیفیک یارتقا یبرا

 .ابدی شیحوزه افزا نیدر ا یریپذتیو مسئول زشیشود تا انگ یو مؤثر دارند، طراح عیسر ق،یعملکرد دق

از آن بود.  نهیخدمت و نحوه استفاده به زیم یهاتیبا قابل انیاز دانشجو یاریبس ییپژوهش، ناآشنا یهاافتهی گرید از

و  تالیجید یبروشورها ،یوزشآم یدئوهایشامل و یاساده و چندرسانه یآموزش یهابسته یطراح نه،یزم نیدر ا

 نی. امؤثر باشد یکیفرهنگ استفاده از خدمات الکترون یتقاو ار یآگاه شیدر افزا تواندیم ،یکیگراف یهاهیاطلاع

دانشگاه  یمرس یهاو شبکه ییدرگاه دانشجو قیاز طر یلیتحص سالمیهر ن یصورت مستمر و در ابتدابه دیها باآموزش

 .ردیدر دسترس قرار گ

 یریرهگ تیاز مشکلات موجود از نبود قابل یارینشان دادند که بس هاافتهیخدمت،  زیم یمنظر بهبود عملکرد فن از

که  شودیم شنهادی. پشودیم یمرتبط ناش یواحدها نیدر ب یو ناهماهنگ ییگوها، اختلال در روند پاسخدرخواست

 ایلان اع قیهر پرونده به دانشجو از طر تیشود و وضع جادیهر درخواست در سامانه ا یخودکار برا یریرهگ تیقابل

د هوشمن یبندو دسته ندهایکامل فرآ یمستندساز یبرا یزمیمکان دیبا نیگردد. همچن یرساناطلاع امکیپ

 شود. یریجلوگ یکارمشابه و دوباره یهاشود تا از تکرار پاسخ یپرتکرار طراح یهادرخواست

 شودیم شنهادیخدمت اشاره داشت. لذا پ زیاز م تیدر حما یتیریرنگ بودن نقش مدبه کم نیهمچن پژوهش

 یزارارائه شود. برگ یدانشگاه رانیو به مد هیصورت منظم تهخدمت به زیعملکرد م تیاز وضع یلیتحل یهاگزارش

 یریگمیتصم تیرک متقابل و تقوبه بهبود د تواندیم زیخدمت ن زیو کارکنان م رانیبا حضور مد یشیاندهم یهانشست

 بر داده کمک کند. یمبتن

هر درخواست، امکان  انیکه پس از پا شودیم شنهادی، پ«فقدان نظام بازخورد مؤثر»بر اساس مضمون  ت،ینها در

 هایریگمیو در تصم لیتحل یصورت ادواربه هاینظرسنج نیحاصل از ا یهادانشجو فراهم شود و داده تیثبت رضا

بهبود  یمؤثر برا یخدمت، راه زیاز م انیدانشجو تظاراتو ان یاطلاعات یازهاین یادوره یبررس ن،یاستفاده شود. همچن

 نظام خواهد بود. نیمستمر و هدفمند ا

 :شوند مندبهره ریز یشنهادهایپ از توانندیم زین ندهیپژوهشگران آ
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هایی مانند هوش مصنوعی، توانند تأثیر استفاده از فناوریمیپژوهشگران  :های نوینگیری از فناوریبهره -1

ها را در کاهش رسانی بررسی کرده و نقش آنداده را بر کارایی میز خدمات اطلاعهای هوشمند و کلانباتچت

 .رسانی و افزایش رضایت دانشجویان ارزیابی کنندخطاهای اطلاع

های المللی و دانشگاههای برتر بینرسانی دانشجویی در دانشگاهاطلاعهای مقایسه نظام :مطالعات تطبیقی -2

رسانی شده برای بهبود خدمات اطلاعتواند به شناسایی الگوهای موفق جهانی و ارائه راهکارهای بومیدولتی ایران می

 .کمک کند

های کاربری در سامانهبررسی تأثیر طراحی رابط کاربری و تجربه  :(UI/UX) سازی تجربه کاربریبهینه -3

هبود این تواند به بپذیری و سهولت استفاده دانشجویان، میپذیری، تعاملرسانی بر میزان دسترسمیز خدمات اطلاع

 .ها منجر شودسامانه

 رسانی تعاملی بر بهبود شفافیت، افزایشهای اطلاعمطالعه میزان تأثیر نظام :نقش ارتباط دوسویه و شفافیت -4

تواند به ارتقای کیفیت خدمات دانشجویان با مسئولان دانشگاه و کاهش میزان شکایات دانشجویی، میتعامل 

 .رسانی کمک کنداطلاع

 سازی میز خدماتسازی یکپارچهبررسی موانع اجرایی و مدیریتی در پیاده :های اجرایی و مدیریتیچالش -5

د سازی این ساختارها، مسیر توسعه و بهبوهکارهای عملی برای بهینههای دولتی ایران و ارائه رارسانی در دانشگاهاطلاع

 .خدمات را هموارتر خواهد کرد

 ارائه شده است: پژوهش یهاتیو محدود مشکلات ادامه در

برخی از کارکنان و مدیران دانشگاهی ممکن است  :های نوینمقاومت در برابر تغییر و پذیرش فناوری .1

های نوین یا نگرانی از تغییرات ساختاری، همکاری لازم را در اجرای با فناوریبه دلیل عدم آشنایی کافی 

 .پیشنهادهای پژوهش نداشته باشند

های خاص ها و سیاستهر دانشگاه دارای رویه :هاگذاری بین دانشگاههای اجرایی و سیاستتفاوت .2

های تعمیم نتایج پژوهش به سایر دانشگاهتواند مقایسه و ها میرسانی است، که این تفاوتخود در زمینه اطلاع

 .دولتی را دشوار سازد

رسانی نیازمند های کاربردی در حوزه خدمات اطلاعانجام پژوهش :های زمانی و نیروی انسانیمحدودیت .3

ها و ارزیابی تأثیرات است، اما محدودیت زمانی و کمبود نیروی آوری، تحلیل دادهزمان کافی برای جمع

 .هایی مواجه کندص ممکن است روند پژوهش را با چالشانسانی متخص
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