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ABSTRACT 

This research investigated the complex factors influencing the enhancement of student 

information service systems within the service desks of public universities in Iran. Given the 

rapid digitalization of higher education, the primary purpose of this study was to identify, 

analyze, and prioritize the key technological, organizational, and human drivers that affect 

service desk efficiency and student satisfaction. This study employed a mixed-methods research 

design. In the qualitative phase, semi-structured interviews were conducted with fifteen 

academic and administrative experts to extract relevant themes, which were then refined 

through thematic analysis. In the quantitative phase, a structured questionnaire was distributed 

among a statistical population of university staff, selected via purposeful sampling. The data 

analysis utilized Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to test the 

hypothesized relationships, and the Stepwise Weight Assessment Ratio Analysis (SWARA) 

method was employed to prioritize the influential factors. The results indicated that 

organizational culture, technological infrastructure, and human resource empowerment all play 

significant roles in system improvement. Notably, human resource empowerment emerged as 

the most critical driver, with the highest impact coefficient, suggesting that technical 

capabilities alone are insufficient without a skilled and motivated workforce. The study 

concludes that universities must adopt a holistic strategy that integrates professional 

development programs with robust technological upgrades. By prioritizing staff training 

alongside system flexibility, universities can significantly enhance the quality of student 

information services. These findings provide a practical framework for policymakers and 

university administrators to optimize service delivery, foster organizational agility, and 

improve the overall digital experience for students in academic environments.  
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EXTENDED ABSTRACT  

Introduction 
In recent years, the rapid development of information and communication technologies (ICT) 

has significantly transformed the structure and delivery of services in higher education 

institutions. Universities, as knowledge-based organizations, increasingly rely on efficient 

information systems to manage student services and enhance service quality. Among these 

systems, service desks play a crucial role as the primary interface between students and 

institutional information services. Despite technological advancements, many public 

universities in Iran still face challenges in providing high-quality, efficient, and user-oriented 

student information services. These challenges highlight the need to identify and analyze the 

key factors influencing the performance of service desks. The present study aims to investigate 

the factors affecting the improvement of student information service systems within service 

desks of public universities in Iran and to propose a comprehensive model for enhancing service 

quality. 

Literature Review 

Previous studies emphasize the importance of ICT infrastructure, organizational culture, and 

human resource capabilities in improving service quality. Research has shown that 

technological readiness and integration of digital systems significantly enhance service 

efficiency and user satisfaction. Additionally, organizational factors such as service-oriented 

culture and flexible structures contribute to better performance of service desks. 

Human resource empowerment is also widely recognized as a critical factor, as skilled and 

knowledgeable staff can effectively manage user requests and provide accurate information. 

Furthermore, studies in service management highlight the importance of identifying system 

weaknesses (pathology) and continuously improving processes. 

Domestic and international research highlights growing attention to the “service desk” 

concept across diverse settings, including libraries, banks, government, universities, and urban 

management (Gooran et al., 2025; Ristanto et al., 2025). Internally, studies have identified key 

influencing factors such as accessibility, visibility, staff expertise, and user training (Najafgholi 

Nejad & Mohammadi, 2019; Najafgholi Nezhad et al., 2020). Externally, Oud and Genzinger 

(2016) emphasized organizational structures, while Bankston et al. (2022) stressed staff, 

technology, and physical space in specialized service desks. 

Information technology’s role is a recurring theme. Internally, Rabiei Mandejin and 

Mazloom (2016) confirmed the impact of internet banking service desks on customer loyalty, 

and Mesbahi and Davoudi (2021) highlighted e-service desks for justice and customer 

orientation. Externally, Smith (2018) linked e-government to agility and transparency, 

Kannabiran et al. (2016) identified system quality and habit as drivers of continued use, and 

Ristanto et al. (2025) expanded traditional technology acceptance models by incorporating 

psychosocial dimensions of e-service platforms. 

Service quality and user satisfaction remain central. Haji and Khoshghalb (2022) prioritized 

faculty knowledge as a key quality indicator in higher education, while Lowe et al. (2021) 

confirmed SERVQUAL dimensions (reliability, responsiveness, empathy, tangibles) as 

appropriate for public services in developing countries. 
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Barriers to effective service desks include environmental, organizational, managerial, and 

individual factors (Abdoli & Mehrabi, 2016). Gooran et al. (2025) identified infrastructure, 

supervision, content, and interaction challenges in virtual education. 

Research gaps include the lack of integrated multi-dimensional models (structural, process, 

technological, human), limited mixed-method studies, insufficient context-specific frameworks 

for Iranian administrative structures, and underdeveloped perspectives on the service desk as a 

unified system with administrative and psychosocial functions (Ristanto et al., 2025). This 

study aims to develop a comprehensive, locally grounded model addressing these gaps. 

Methodology 

This study employs a mixed-methods approach consisting of qualitative and quantitative 

phases. In the qualitative phase, data were collected through semi-structured interviews with 

experts in the fields of information science, higher education management, and ICT. The data 

were analyzed using thematic analysis, resulting in the identification of 6 main themes, 8 sub-

themes, and 51 basic concepts. 

In the quantitative phase, the proposed model was tested using Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Data were collected through a structured 

questionnaire distributed among participants. Additionally, the SWARA method was used to 

prioritize the identified factors. 

Results 

The results showed that all proposed relationships were statistically significant. Among all 

constructs, human resource empowerment had the strongest effect on improving student 

information service systems (β = 0.869). The model demonstrated strong explanatory power 

with R² = 0.754, indicating that 75% of the variance in the dependent variable is explained by 

the model. Fit indices confirmed the adequacy of the model (GOF = 0.659, SRMR = 0.049). 

SWARA results indicated that increasing university flexibility, implementing training 

programs, and enhancing technical knowledge of human resources were the most important 

priorities. 

Discussion and Conclusion 

The findings highlight the multidimensional nature of improving student information service 

systems. Technological infrastructure, organizational structure, and human factors must be 

integrated to achieve effective service delivery. Human resource empowerment emerged as the 

most influential factor, emphasizing the importance of continuous training and skill 

development. Service desk pathology further highlights the need for systematic evaluation and 

improvement. 

This study developed a comprehensive model for improving student information service 

systems in Iranian public universities. The findings demonstrate that technological, 

organizational, and human factors collectively shape service quality. Policymakers and 

university administrators should focus on integrated strategies combining ICT development, 

organizational reform, and human resource empowerment. 
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 چکیده

 رسانیاطلاعخدمات  زیدر م ییدانشجو رسانیاطلاعنظام خدمات  تیفیمؤثر بر بهبود ک هایمؤلفه ییمطالعه با هدف شناسا نیا

 اهمؤلفهجز به کل،  یکردیاست که با رو ییگرابر الگوواره عمل یمبتن یفلسف ازنظرکشور انجام گرفت. پژوهش  یدولت یهادانشگاه

 یاکتشاف هختیبه هدف، از پژوهش آم یابیدست ریاند. در مسانتخاب شده هامؤلفه مؤثرترینآنها،  سهیبا مقا درنهایتانتخاب شده و 

ا سابقه ب رانیو مد یشناسمتخصصان علم اطلاعات و دانش ،یفی( استفاده شده است. جامعه خبرگان در بخش کیکم-یفی)ک

بخش  یحاصل شد. جامعه آمار یها، اشباع نظرو با انجام مصاحبه ندتهران بوده که به روش هدفمند انتخاب شد یدولت یهادانشگاه

ساده انتخاب شدند.  یتصادف یریگنفر با روش نمونه 384تهران بودند که با فرمول کوکران  یدولت یهادانشگاه انیدانشجو ،یکم

خدمات با  زیم یشناسبیمدل آس یهاساخته استفاده شد. سازهمحقق نامهپرسشو  افتهیساختارمهیها از مصاحبه نداده یگردآور یبرا

پژوهش نشان  یهاافتهیشده است.  یاعتبارسنج یبا روش حداقل مربعات جزئ ییشد و مدل نها ییمضمون شناسا یفیک لیروش تحل

در  ییازنقش بس یفرهنگ سازمان تیخدمات و تقو زیساختارمند م یاطلاعات و ارتباطات، طراح یمؤثر از فناور یریگداد که بهره

رابطه،  نیبوده است. در ا تأثیرگذار یمنابع انسان یتوانمندساز یخدمات بر راهبردها زیاند. مخدمات داشته زیعملکرد م یارتقا

 تدرنهایگر را داشته است. داخلهخدمات نقش م زیم یشناسبیفناورانه، بستر لازم را فراهم آورده و آس یآموزش یهارساختیز

 زیم یگرفت که بررس جهینت توانیمنجر شده و م ییدانشجو یرسانبه بهبود نظام خدمات اطلاع یمنابع انسان یازتوانمندس یراهبردها

 یرسانلاعبهبود نظام خدمات اط ،درنهایتکمک نموده و  انیبه دانشجو یخدمات دانشگاه تیفیبه ک شناسانهبیآس یخدمات با نگاه

 .آوردیرا به همراه م ییدانشجو

خدمات، نظام خدمات  زیم ،ییخدمات دانشجو تیفیک ران،یا یدولت یهاخدمت، دانشگاه زیم یشناسبیآس ها:کلیدواژه

 ییدانشجو یرساناطلاع
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 مقدمه

کشور، با  یتیو ترب یاقتصاد ،یفرهنگ ،یدر رشد و توسعه اجتماع تأثیرگذار ییعنوان نهادهاها بهدانشگاه ر،یاخ یهادر دهه

 ی؛ حاج1402اند )موبد و همکاران، مواجه شده یردرسیو غ یخدمات آموزش تیفیک یارتقا نهیدر زم دهیچیپ ییهاچالش

 یریذپآنان و رقابت یازهاین یدگیچیپ ،ییدانشجو تیجمع شی، افزایآموزش عال ی(. گسترش کم1401قلب، و خوش

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

 یقشن ،یدانشگاه تخدما تیفیک یدیاز ارکان کل یکیعنوان به ،ییدانشجو یرساننظام اطلاع ان،یم نیاست. در ا

تعاملات  لیو تسه یآموزش یهاسامانه یورارتقاء بهره ،یمندتیرضا شیافزا ان،یدر بهبود تجربه دانشجو کنندهنییتع

 (.Sudirman et al., 2022) کندیم فایا یسازماندرون

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

 نی(. اSmithers, 2023است ) افتهیجهان توسعه  یهااز دانشگاه یاریو چندمنظوره در بس کیالکترون ییگومرکز پاسخ

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

 رانیا یدولت یها. در دانشگاه(Klein et al., 2023) کنندیارائه م زین شدهیسازیو شخص نگرانهشیپ یبلکه خدمات دهند،

 فیه طاند کنموده ییدانشجو یهادر پرتال یکیخدمت الکترون زیم یسازادهیاطلاعات اقدام به پ یفناور یواحدها ز،ین

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

 یاریعملکرد بس ها،رساختیز نیا یاستقرار نسب رغمیاز آن است که عل یحاک یو تجرب ینظر یهای، بررسحالبااین

 داده، عدم ثبت و ارجاع لیبر تحل یمبتن ییگوروبرو است. نبود پاسخ یجد ییهابا چالش یخدمات دانشگاه یزهایاز م

 یاهمؤثر درخواست تیریدر مد یو ناتوان ،یتعامل یابزارها دسوابق، کمبو یها، ضعف در نگهدارمند درخواستنظام

تنها سبب کاهش اعتماد ها نهضعف نیا (.Pierce & Schilling, 2019اند )شدهگزارش عیشا یهابیآس ازجملهپرتکرار 

خدمات بدون  زیم یسازادهیو پ ی. طراحگرددیو فناورانه م یبلکه منجر به هدررفت منابع انسان شود،یکاربران م تیو رضا

خواهد  یارتباط یهاگلوگاه ییو عدم شناسا یستمیس یمستمر، به تکرار خطاها یابیو ارز یعلم یهااز مدل یریگبهره

 (.Bankston et al., 2022؛ Rodriguez Gallardo et al., 2018) دیانجام

و  شیدرانینمونه، خ عنوانبهدارند.  تأکید یدولت یخدمات در نهادها یزهایم یبرخ یبر ناکارآمد زین یداخل مطالعات

بان را مخاط تیرضا ،یپزشک زاتیخدمت اداره کل تجه زینشان دادند که عملکرد م یتجرب ی( در پژوهش1395همکاران )

خدمات  یهاظامن تیفیبهبود ک ر،یاخ یهابوده است. در سال رجوعبابامور ار لیلازم در تسه ینکرده و فاقد اثربخش نیتأم

 یکردهایاز رو یریگراستا، بهره نیقرار گرفته است. در ا موردتوجه ازپیشبیش یدانشگاه یهاطیدر مح یرساناطلاع

 اث،یرغیمیپژوهش احمد جی. نتاشودیاطلاعات شناخته م یابیباز تیفیک یاز عوامل مؤثر در ارتقا یکیعنوان به ییمعنا

 ییدقت و کارا تواندیم تالیجید یهادر مجموعه هایشناسیکه استفاده از هست دهدی( نشان م1401) یعیو سم نیخداب

 یهاساختریتوسعه ز گر،ید یدهد و تجربه کاربران را بهبود بخشد. از سو شیافزا یطور معناداراطلاعات را به یابیباز

 زیم یآن است که اجرا دیمؤ یجینتا نیچن .کندیم فایبه اطلاعات ا یل دسترسیدر تسه ینقش مهم زیو ساختارمند ن ییمعنا
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خدمات  تیفیبه بهبود ک توانیها، نممدل یسازیمؤثر و بوم یهامؤلفه یینبوده و بدون شناسا یکاف ییتنهاخدمت به

 .افتیدست  ییدانشجو

 ییگوتوان پاسخ دیباشد، بلکه با یو تعامل دسترسقابلروز، جامع، به دیتنها بانه ییدانشجو یرساننظام اطلاع ان،یم نیا در

داده و کلان یهمچون هوش مصنوع ییهایاز فناور یریگخدمات و بهره یسازیشخص تیها، قابلانتقال شفاف داده ع،یسر

 نی. ضعف در ادینما یریجلوگ یعملکرد یهایتیکند و از بروز نارضا یسازنهیرا به کاربردارا باشد تا بتواند تجربه  زیرا ن

نبال دارد را به د یدانشگاه یوراتلاف منابع و کاهش بهره ات،یشکا شیافزا ان،یدانشجو یچون سردرگم ییامدهاینظام، پ

 (.1400ن، نژاد و همکارا)احتشام

 1538588میز خدمت الکترونیک عنوان دستورالعملی است که سازمان اداری و استخدامی کشور مطابق بخشنامه شماره 

ارائه خدمات به  منظوربهها های اجرایی و استانداریها ابلاغ نمود و طی آن دستگاهبه ادارات و سازمان 1396در سال 

مفاد  ریزی و اجراید نسبت به برنامههستن آنان مکلف مندیرضایت یارتقاو نیز  رجوعاربابهنگام، سریع و سهل به 

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

، چند افتهیتوسعهدر کشورهای  آمیزموفقیتاز ابزارهای نوظهور در حوزه بهبود خدمات عمومی است که پس از تجربه 

به  جلوگیری از تضییع حقوق شهروندان منظوربهت. قرار گرفته اس مورداستفادهسالی است که در نظام اداری ایران نیز 

و  یاصولریغبه جلوگیری از سرگردانی مردم در دستگاه و پیشگیری از امکان برقراری ارتباط  رجوعاربابتکریم 

نامه شورای عالی اداری، تصویب 17دولت و ایجاد نظام اداری پاسخگو و کارآمد به استناد ماده  آمیز با کارکنانمفسده

 اقعدروهای دولتی باید در میز خدمت انجام شود. میز خدمت رسانی به شهروندان و اربابان رجوع کلیه دستگاهخدمات

ته شده های دولتی در نظر گرفشفافیت سازمان ابزاری برای حمایت از حقوق شهروندی و در راستای افزایش پاسخگویی و

نند از توااند و دانشجویان میهای کشور نیز به ارائه خدمات خود از طریق میز خدمات روی آوردهبنابراین دانشگاه؛ است

 (.1395و مظلوم،  نیمندج یعی)رب ها ارتباط برقرار کننداین طریق با دانشگاه

مدنظر سازمان  یمختلف در حوزه موضوع یقرار دادن منابع دانش اریها در اختازماندانش در س یهایعمده فناور تیاهم

سازمان و کارکنان آن  یبرا تواندیشود، م یسازادهیپ یخوببهدر سازمان  یبه افراد آن سازمان است. چنانچه که فناور

 تیقابل شیبه افزا توانیها مدانش در سازمان یهایفناور یریکارگبهد یو فوا ایکارآمد و اثربخش باشد. از مزا اریبس

، هانهیاز زم یاریدر بس یو بهتر، نوآور شتریب یارتباط یهادر زمان، روش ییجوصرفه ،یدسترس نهیکاهش هز ،یدسترس

 ایو پو یدائم طیمح از یبهتر، کاهش خطر ناش یریادگی یهابه منابع روزآمد، روش یها، دسترسداده رهیذخ ندیبهبود فرا

 کی، وجود عیسر یدهپاسخ ن،ییحاکم بودن قدرت تب نان،یاطم تیقابل شیچندگانه، افزا اتیوجود تجرب ستم،یس نیبودن ا

میز خدمت  یاندازراههدف از  .(1403)محمودی و همکاران،  دانش و سهولت انتقال دانش اشاره کرد ،تجربه گاهیپا

های نامهها در هر لحظه و مطابق قوانین و توافقتریان و اعضای سازمانو مناسب به مش موقعبهالکترونیکی، ارائه خدمات 

نابراین میز ب؛ های ارتباطی هوشمند استاز طریق وب و دستگاه دسترسقابلهای الکترونیکی و میان آنها از طریق سامانه

و  نژادینجفقل) است یریگمیعمل، و تصم شه،یخطا در اند احتمال و کاهش اطلاعاتبهتر به  یابیدست خدمت ابزاری برای

شود. یک میز دهندگان خدمات و کاربران تعریف میتنها نقطه تماس بین ارائه عنوانبهمیز خدمات  .(1398محمدی، 

 شود. هدفهای خدمات و همچنین ارتباطات کاربر استفاده میدرخواست، خدمات استاندارد برای رسیدگی به حوادث
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ازوی ب عنوانبهاست. میز خدمات  مشخص زمانیائه خدمات برتر به مشتریان خود در یک بازه زمانی یک میز خدمات ار

کند و مسئول اطمینان از اجرای یکنواخت عملیات است. میز خدمات عملیاتی بخش فناوری اطلاعات هر سازمانی عمل می

 طوربهتا  سازدان فناوری اطلاعات را قادر میکند که یک نقطه تماس است که کاربرعنوان یک مرکز ارتباطی عمل میبه

ارائه اطلاعات و  (.Paramesh & Shreedhara, 2019یکپارچه با بخش فناوری اطلاعات سازمان درگیر شوند )

های متقاضیان های لازم به مراجعان در ارتباط با امور مربوط، دریافت مدارک مراجعان، انجام امور و درخواستراهنمایی

در صورت لزوم اعلام تاریخ مراجعه بعدی یا زمان ارائه خدمات نهایی به مراجعان، دریافت نتایج اقدامات  در اسرع وقت و

ربط و اعلام آن به مراجعان، هدایت مراجعان به واحدهای مرتبط در موارد بسیار ضروری پس شده از واحدهای ذیانجام

هداف ا ازجملهتری، و دسترسی آسان و سریع مردم به خدمات از انجام هماهنگی با واحدهای اقدام کننده، جلب رضایت مش

میز خدمات در سطح کلان در راستای اثرگذاری بیشتر  (.1399)صادقی و همکاران،  استاصلی میز خدمات الکترونیک 

روندان هپذیری و پاسخگویی بیشتر را به همراه دارد. اگر شو اجرای قانون در سطح ملی و نهادهای عمومی است که مسئولیت

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

میزهای خدماتی از منظر ارتباطات  (.Ramya, 2021؛ 1400و همکاران، طلا خدمات عمومی اقدام لازم را مبذول نمایند )

گذاری تخصصی، بهبود تجربه کاربر و سهولت و سادگی شاهده و گزارش، به اشتراکمؤثر، جریان کاری کارآمد، م

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

ودررو یا ر صورتبهاست که میز خدمات اساساً اولین نقطه تماس کاربر  دیگرعبارتبهرسانی قرار دارد. خط مقدم اطلاع

های گسترده فناوری و ظهور میزهای خدمات مجازی، هنوز هم در شود. البته با وجود پیشرفتمجازی با آن مواجه می

 دارد تأکیدشناسی در این حوزه هایی همراه است که بر ضرورت آسیبکشور میز خدمات سنتی بوده و با چالش

 (.1398و محمدی،  نژاد)نجفقلی

تقبال های عمومی مورد اسدیگر بخش مانندبههای دولتی کشور نیز الکترونیک در دانشگاه میز خدماتاین راستا، در 

کنند و های دولتی از این سامانه الکترونیک برای ارائه خدمات به دانشجویان استفاده میقرار گرفته است. اکنون دانشگاه

در این حوزه  ازآنجاکهگیرد. مات در اختیار دانشجویان قرار میهای کشور گزینه میز خددر سایت رسمی دانشگاه

ی و بازدهی اثربخش دیبا نیاست؛ بنابراگذاری و هزینه انجام شده است و وظایف گوناگونی برای آن تعریف شده سرمایه

فق عمل مو شدهنییتعاگر میز خدمات در دستیابی به اهداف  چراکهشناسانه مورد واکاوی قرار گیرد. آسیب آن با نگاهی

کند بهبود نظام خدمات دانشگاهی قابل حصول خواهد بود. از جنبه اسناد فرادستی و قوانین ناظر بر آموزش عالی کشور نیز 

مورخ  1538588بخشنامه شماره  بر اساسسازمان اداری و استخدامی کشور اهمیت بسیار زیادی است.  حائز مسئلهاین 

، سریع و آسان به موقعبهارائه خدمات  منظوربهها ابلاغ کرد که طی آن دارات و سازماندستورالعملی به ا 1396/09/07

ریزی و ند نسبت به برنامههست ها مکلفهای اجرایی و استانداریآنان دستگاه مندیرضایت یارتقاو همچنین  رجوعارباب

ی های دولتدانشگاه رو نیدام کنند. از همو آموزش متصدیان آن اق« میز خدمت الکترونیکی»اجرای مفاد دستورالعمل 

ن مجموعاً ، در استان تهرایطورکلبههای دانشگاهی نمایند. کشور نیز باید اقدامات عملی در زمینه ارائه میز خدمات در سامانه

، پیام نوردانشگاه علوم پزشکی، دانشگاه آزاد اسلامی، دانشگاه  5دانشگاه دولتی،  26مرکز علمی و دانشگاهی شامل ) 143

مشغول به  علمیهیئتاستاد و عضو  152،188. در این استان استو سازمان تحقیقات کشاورزی( مستقر  یرانتفاعیغموسسه 
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دهد (. این آمارها نشان می1401قلب، )حاجی و خوش باشنددانشجو در حال تحصیل می 1463000فعالیت و بیش از 

 ارائه خدمات بهتر به جامعه دانشجویی شهر تهران کمک کند.تواند در کیفیت میز خدمات تا چه میزان می

از  یحاک پژوهشاتیادب یبررس ران،یا یدولت یهادر دانشگاه یرسانخدمات اطلاع یزهایم ندهیفزا تیاهم رغمیعل

موجود به  قاتیتحق شتری. بزهاستیم نیمؤثر بر عملکرد ا یهامؤلفه ییدر خصوص شناسا یو بوم قیکمبود مطالعات عم

ظام ن یتخصص لیاند، نه به تحلپرداخته یجامع آموزش عال یهاسامانه ای کیخدمات دولت الکترون یکل یابیارز

ه پژوهش است ک یتوجهقابل یشکاف پژوهش انگریب ،یو عمل یخلأ نظر نیخدمت. ا زیدر قالب م ییدانشجو یرساناطلاع

 حاضر درصدد پر کردن آن است.

خدمات  زیر مد ییدانشجو رسانیاطلاعنظام خدمات  تیفیمؤثر بر بهبود ک هایمؤلفهپژوهش حاضر با هدف  ن،یبنابرا 

 طیمح یهاتیو واقع یالزامات قانون ،ینظر یهاافتهی قیتا با تلف کندیتلاش م ،کشور یدولت یهادانشگاه رسانیاطلاع

 یورنوآ. ارائه دهد یدولت یهاخدمت در دانشگاه زیم دملکربهبود ع یمحور براو داده یاتیعمل ،یبوم یمدل ،یدانشگاه

و ارائه  ،یتیریفناورانه و مد یهااز چارچوب یریگبهره ان،یبه دانشجو یرسانبر خدمات اطلاع ژهیپژوهش در تمرکز و نیا

در حوزه  یزیرو برنامه یگذاراستیبهبود س یراهگشا تواندیاست که م یستمیو س یساختار لیبر تحل یمبتن ییهاشنهادیپ

 باشد. ییخدمات دانشجو

 پژوهش نهیشیپ

به  تجحاصل، من جی. نتاپرداختند رانیدر ا یخدمات دانشگاه یبرآورد بها یالگوبه ارائه ( 1400و همکاران ) نژاداحتشام

 یهاتیکه صرفاً ناظر بر فعال یعلاوه بر بعد مال دیبا یخدمات دانشگاه یمحاسبه بها یبرا دهدیشد که نشان م یارائه مدل

ها با عنوان برند و از خدمات دانشگاه یگریبعد د گردد،یمحاسبه م ییمدل سرانه دانشجو یبر مبنادانشجو بوده و  تیترب

 هاییمؤلفهد شامل بع نیگرفته شود. ا در نظر زین است المللبینو  یاجتماع ،یو فناور یهشپژو یهاتیکه ناظر بر فعال تیهو

 .است یدانشگاه در نظام آموزش عال گاهیو جا یو وجهه مل گاهیجا ،یالمللبینو وجهه  گاهیمانند جا

ب خو ییاز منظر حکمروا شهرهاکلان تیریدر مد« خدمت زیم» یشنهادیپ ییکارا یابیارز به( 1400و همکاران ) طلا

ژوهش، با توجه پ نیا درنتیجهاند. شده لیتحل هیتجز سیتاپسو  یزوج ساتیها با استفاده از روش مقا. دادهپرداختند یشهر

دمت( خ زیم یشنهادیپژوهش )با نام پ شدهنیتدومدل  ییکارا سیو با استفاده از روش تاپس شدهییشناسا یهابه چالش

ره مواه موردمطالعه یشهرهاکلاندر  نتایج نشان دادقرار گرفت.  دییتهران مورد تأ یشهر تیریمد ینسبت به مدل جار

وع موض نیشده است که ا زیپره یکار یو از مواز استنهاد  کیتحت فرمان  یشهر یتیریو مد ییامور حکمروا هیکل

 .ردیمدنظر قرار گ زیدر تهران ن دیبا

و  کیخدمت الکترون زیم یمدار یو مشتر یاطلاعات در عدالت محور یآورفن( نقش 1400) یو داوود یمصباح

را بر سطح  ریتأث نیشتریب یرساناطلاع یهاستمیس یسازنینوداد پژوهش نشان  یهاافتهی. کردندرا بررسی سامانه خدمات 

 برحسبنها نظرات آ نیب یت، تفاوت معنادار وجود دارد. ولیجنس برحسب انینظرات پاسخگو نیدارد. ب انیمشتر تیرضا

 .شودیملاحظه نم ی، تفاوت معناداریلیمدرک تحص
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این پژوهشگران جهت  اند.( به مطالعه عوامل مؤثر بر موفقیت خدمات کشوری پرداخته2016) 1کانابیران و همکاران

و  شدهادراکها ریسک آن اند.مکلین استفاده کرده -ن توسعه مدل زیربنایی پژوهش خود از مدل مبتنی بر فناوری دلو

ها یافته .اند الگوی جامعی را ارائه نمایندکرده انتظارات از سیستم را نیز به مدل خود اضافه کرده و با توسعه این مدل سعی

ت سیستم، کیفی ریتأث، تحتدهد که قصد استفاده مداوم شهروندان برای استفاده از خدمات دولت الکترونیکنشان می

نیک را بر روی قصد استفاده از خدمات دولت الکترو ریگیرد. رضایت کاربر بیشترین تأثرضایت کاربر و عادت قرار می

 دارد.

 ،یفهوممطالعه م نیبا استفاده از مدل سروکوال پرداختند. ا یخدمات دولت تیفیک یابی( به ارز2021) 2لوو و همکاران

و  یهمدل ،ییاسخگوپ نان،یاطم تی)شامل قابل یخدمات دولت تیفیابعاد مختلف ک یبه بررس ن،یشیپ اتیبر ادب تأکیدبا 

عاد خدمات و توجه به اب تیفیمؤثر ک یریگنشان داد اندازه هاافتهیپرداخت.  توسعهدرحال یملموس بودن( در کشورها

کمک کند  یدولت یهاباشد و به بخش دیمنابع مف نهیبه صیشهروندان و تخص یازهاین یبندمیدر تقس تواندیمختلف آن م

 خدمات تمرکز کنند. تیفیک یاتیمختلف شهروندان و ابعاد ح یازهایتا بر ن

اد که ها نشان دآن یهاافتهی .پرداختندمیز خدمات تخصصی  های یکبه بررسی فعالیت( 2022) 3همکارانو  بانکستون

تلزم سطح بر بوده و مسگرفته زماناز مراجعات مواجه بود، اما تعاملات صورت ینییخدمات با حجم نسبتاً پا زیم نیاگرچه ا

ار در استقر یبرا ینوع خدمات ضرورت نینشان داد که ارائه ا پژوهش یها. دادهداز تخصص در حوزه مربوطه بودن ییبالا

خدمات  تیفیتداوم ک یمرتبط برا یهابه منابع و مجموعه یو دسترس ی، حفظ دانش تخصصحالبااینندارد،  یمکان فعل

مدل خدمات،  ایعمده در ساختار  رییاز اعمال هرگونه تغ شیکردند که پ هیتوص اساسنیبرا سندگانیشد. نو یابیارز یضرور

 .ردیصورت گ افتهیاختصاص یخدمات و فضا ییاز کارا یرسم یابیارز

 روش پژوهش

ای جز گیری تلفیقی از رویکردهگرایی است. این روش، امکان بهرهپژوهش حاضر به لحاظ روش، مبتنی بر الگوواره عمل

وری و تحلیل گردآ فرایندآورد. در بخش کیفی پژوهش، رویکرد استقرایی )جز به کل( بر به کل و بالعکس را فراهم می

ز طریق ا رسانیاطلاعهای مؤثر بر کیفیت نظام خدمات یم و مؤلفهحاکم بوده که هدف آن شناسایی مفاه یجزئهای داده

حاصل از مصاحبه با خبرگان بوده است. در بخش کمی پژوهش نیز از رویکرد قیاسی )کل به جز(  نظراتنقطهتحلیل 

اری آزمون و تحلیل آم نامهپرسششده از مرحله کیفی، با استفاده از ابزار استفاده شده و فرضیات و مدل اولیه استخراج

اما ساختار آن  کند،کمی( پیروی می - یپژوهش در کل از طراحی آمیخته اکتشافی )کیف هرچند، بیترتنیابهشده است. 

هدف،  ه لحاظبمیان استقرا در بخش کیفی و قیاس در بخش کمی بوده است. این پژوهش  مرحلهبهمرحلهمتکی بر تعامل 

عی مقط - یها، یک مطالعه پیمایششیوه گردآوری داده ازنظرگیرد و ای قرار میتوسعه - یکاربرد یهادر زمره پژوهش

ات در رسانی دانشجویی در قالب میز خدمهای مؤثر بر بهبود کیفیت نظام خدمات اطلاعاست که ابتدا بر شناسایی مؤلفه

 ده است.، انجام شهامؤلفهبندی های دولتی کشور تمرکز نموده و سپس رتبهدانشگاه

                                                                                                                                                                                          
1. Kannabiran et al. 

2. Lowe et al. 

3. Bankston et al. 
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رشته علم اطلاعات و  یعلمئتیه یاند: نخست، اعضاشامل دو گروه بوده خبرگانپژوهش، جامعه  یفیدر بخش ک

که  ییاطلاعات، آموزش و خدمات دانشجو یفناور یواحدها رانیو دوم، مد تهران یدولت یهادر دانشگاه یشناسدانش

لتی اند. از میان چهار دانشگاه دونقش داشته یرسانخدمات اطلاع زیعملکرد م برنظارت  ای یسازادهیپ ،یدر طراح ماًیمستق

 6صورت هدفمند انتخاب شدند که نفر به 10، علامه طباطبایی و شهید بهشتی(، مدرستیتربتهران، های دانشگاهتهران )

ات زه مدیریت اطلاعشناسی با سوابق تدریس و پژوهش در حورشته علم اطلاعات و دانش علمیهیئتنفر از آنها اعضای 

 .مذکور بودندای هنفر دیگر، از مدیران اجرایی حوزه فناوری و خدمات دانشجویی دانشگاه 4و خدمات دانشجویی و 

( شامل جایگاه علمی، 2013) 1پنج معیار کلیدی کوهن بر اساسکننده در پژوهش تعیین شایستگی خبرگان مشارکت

همچنین  .ها و انگیزه برای مشارکت در پژوهش بوده استنظری، تنوع دیدگاهسابقه مدیریتی در حوزه مرتبط، سطح دانش 

کننده بررسی گردید تا اطمینان حاصل شود که دارای ها، سوابق اجرایی و پژوهشی هر مشارکتپیش از انجام مصاحبه

ه ذکر هستند. لازم ب رسانی دانشجوییتجربه مستقیم یا غیرمستقیم در خصوص طراحی و ارائه میز خدمات و نظام اطلاع

است که انتخاب مدیران صرفاً محدود به مدیران ارشد نبوده، بلکه شامل مسئولان میانی و کارشناسان ارشد مرتبط با امور 

ن دو اند. ترکیب ایخدمات دانشجویی و فناوری اطلاعات نیز بوده است که ارتباط روزمره با عملکرد میز خدمات داشته

 10های نظری و تجربی را در تحلیل کیفی فراهم ساخته است. اشباع نظری پس از انجام فیقی دیدگاهگروه، امکان تحلیل تل

 زمان با گردآوری انجام شد.صورت همها بهمصاحبه به دست آمد و کدگذاری داده

ود بهای 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 سطح گیردمی بر در را نفر 10٬000که جمعیتی در حدود 

 همگنی نسبی جمعیت بهباتوجهعنوان نمونه نهایی برآورد گردید. نفر به 384درصد، تعداد  5درصد و خطای  95اطمینان 

گرفته  کار بهگیری تصادفی ساده مندی از خدمات مشابه، روش نمونهشناختی و بهرههای جمعیتویژگی ازنظردانشجویی 

 ادامه یافت. موردنظرگیری تا رسیدن به حجم شد و نمونه

ها با ساخته بود. مصاحبهمحقق نامهپرسشساختاریافته و ههای پژوهش شامل مصاحبه نیمابزار اصلی گردآوری داده

ساختاریافته و با انعطاف در جریان مصاحبه انجام گرفت. در بخش کمی، هصورت نیمپرسش محوری به 6از استفاده 

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

 طراحی شد.

بوده است که در آن، مرحله کیفی  2بتنی بر رویکرد آمیخته اکتشافیها مگردآوری داده فراینددر این پژوهش، طراحی 

ان با خبرگ افتهیساختارمهینهای های کیفی از طریق مصاحبهمقدم بر مرحله کمی قرار دارد. در مرحله نخست، داده

مفهوم  51لی و مقوله اص 8ها منجر به استخراج قرار گرفت. تحلیل داده موردبررسی 3گردآوری و به روش تحلیل مضمون

 ی دانشجویی بود.رسانهای کلیدی مؤثر بر کیفیت میز خدمات اطلاعنظر خبرگان، بیانگر مؤلفه بر اساسفرعی گردید که 

های پژوهش تدوین شد. سپس این چارچوب مفهومی به ای از ابعاد و شاخصهای کیفی، چارچوب اولیهبر مبنای این یافته

ساخته در محقق نامهپرسشهایی طراحی شد که مبنای ساخت د و برای هر بُعد، گویهپذیر تبدیل گردیهای سنجشسازه

                                                                                                                                                                                          
1. Cohen 

2. Exploratory Sequential Mixed Methods 

3. Thematic Analysis 
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و مبتنی بر  صورت مستقیمهای کیفی به طراحی ابزار کمی به، فرایند گذار از دادهدیگربیانبه بخش کمی قرار گرفت.

 کیفی است.های مرحله کننده یافتهمنعکس نامهپرسشبندی مضامین صورت گرفت و ساختار طبقه

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

در طراحی  های کیفی نقش تبیینی و نظری، یافتهترتیباینبهها در جامعه آماری دانشجویان ارزیابی شود. روابط میان مؤلفه

 ی آزمودند.شده را از منظر آمارهای کمی درستی و اعتبار ساختار استخراجردند و یافتهایفا ک نامهپرسشفرضیات و ساخت 

برگشت داده شد که  تحلیلقابلطور کامل و به نامهپرسش 384شده میان دانشجویان، توزیع نامهپرسش 400از مجموع 

جمعیت  و انتخاب نامهپرسشسازی درصد است. این میزان بازگشت به دلیل پیگیری میدانی، ساده 96معادل نرخ بازگشت 

 های دانشگاهی با دسترسی مناسب حاصل شد.نمونه در محیط

ییدپذیری و أیری، تپذار اعتبارپذیری، انتقالچهار معی بر اساسبرای سنجش روایی بخش کیفی، نتایج کدگذاری 

برای سنجش روایی بخش کیفی، از ارزیابی خبرگان بر پایه چهار  شد. دییپذیری از دیدگاه داوران ارزیابی و تأاطمینان

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

های علم ، که در حوزهمدرستیتربهای تهران و علمی دانشگاهبا حضور سه نفر از اعضای هیئت ارزیابی ساختاریافته

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

 زیر بود:

 ها به داوران برای مرور اولیه؛. ارائه نسخه کامل متن مصاحبه1

 یپوشش موضوع تیفاک شده؛. ارائه جداول کدگذاری شامل کدهای باز، کدهای محوری و مقولات اصلی استخراج2

 نسبت به اهداف پژوهش؛ نیمضام

 بندی مضامین؛تحلیل مضمون شامل مراحل کدگذاری، ترکیب مفاهیم و دسته فرایند. ارائه گزارش 3

 تحلیل و نحوه استخراج مفاهیم؛ . ارائه توضیحات تکمیلی پژوهشگر درباره تصمیمات4

، راستایی دقیق بین واحدهای معنایی. ارزیابی ساختاریافته داوران طبق چهار معیار یادشده، با تمرکز بر این موارد: هم5

کدهای باز و مقولات اصلی؛ انسجام و شفافیت تعاریف مفاهیم و مرزگذاری بین مضامین؛ کفایت پوشش مفاهیم نسبت به 

 های مشابه دانشگاهی.ها به محیطش؛ امکان تعمیم نسبی یافتهاهداف پژوه

صورت کتبی ارائه ارزیابی شامل دو مرحله بود: در مرحله نخست، داوران نظرات و بازخوردهای خود را به فرایند

فافیت شبندی مضامین، بازنگری مفاهیم و بهبود کردند. سپس پژوهشگر بر پایه این نظرات، اصلاحات لازم را در طبقه

 ها اعمال کرد.برچسب

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

حله منجر به تأیید رسمی روایی مر فرایند، این درنهایتقرار دادند.  رشیمورد پذروایی محتوای تحلیل کیفی پژوهش را 

 ستندات آن در آرشیو پژوهش نگهداری گردید.کیفی پژوهش شد و م

 67/0با فرمول هولستی  شدهدرصد توافق مشاهدهاستفاده گردید.  1برای سنجش پایایی بخش کیفی از فرمول هولستی

حاسبه نسبت روایی با م نامهپرسشگردید. روایی  دییتأبیشتر بود بنابراین پایایی بخش کیفی نیز  6/0برآورد گردید که از 

                                                                                                                                                                                          
1. Holsti 
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 به دست 817/0 در یک مطالعه مقدماتی نامهپرسش کرونباخ یآلفاگردید.  دییتأ نامهپرسشوایی بررسی شد و اعتبار محت

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

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

 (Rhoضریب رو ) (CRپایایی ترکیبی ) آلفای کرونباخ AVE های اصلیسازه

 886/0 850/0 850/0 526/0 خدمات زیمشناسی آسیب

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

 865/0 806/0 805/0 562/0 اطلاعات و ارتباطات یفناورکارگیری به

 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

شود. می دییتأاست بنابراین روایی همگرا  5/0از  تربزرگ 1شدهاستخراج انسیوار نیانگیم، مقدار 1جدول  بهباتوجه

پایایی تمامی متغیرها مورد  ازنظربوده بنابراین  7/0از  تربزرگضریب رو، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی متغیرها 

 است. دییتأ

 رسانیاطلاعخدمات  زیدر م ییدانشجو رسانیاطلاعنظام خدمات  تیفیمؤثر بر بهبود ک هایمؤلفه ییشناسابرای 

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

 زیاثرگذار در م هایمؤلفهترین در پایان مهم .استفاده گردید Smart PLSافزار حداقل مربعات جزئی در فاز کمی با نرم

 بندی شدند.اولویت 2گامبهگاموزن  یابینسبت ارز لیتحل با روش رسانیاطلاعخدمات 

 های پژوهشیافته

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

( %90نفر مرد ) 9 ت،یجنس ازنظربودند.  یتجربه و شناخت کاف یدارا ییدانشجو یرسانخدمات اطلاع نهیتهران بود که در زم

( %60سال ) 55 بالای نفر 6 و( %30سال ) 55تا  45 نبی نفر 3 ،(%10سال ) 45 ریز رنف 1 ،سنی ازنظر. بودند( %10) زن نفر 1 و

 ینفر دارا 3 ،یسابقه کار ازنظر نهمچنی. بودند( %100) یدکتر یلیمدرک تحص یکنندگان دارامشارکت تمامی. بودند

نفر( از  5کنندگان )از مشارکت یمنی. بودند( %70سال سابقه خدمت ) 20از  شیب دارای نفر 7 و( %30سال سابقه ) 20تا  15

 یآموزش، فناور یهاحوزه ییاجرا رانینفر( از مد 5) گرید یمیو ن یشناسرشته علم اطلاعات و دانش علمیهیئت یاعضا

 تهران بودند. یدولت یهادانشگاه ییاطلاعات و خدمات دانشجو

 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 ) 56

                                                                                                                                                                                          
1. Average variance extracted 

2. Stepwise weight assessment ratio analysis (SWARA) 
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سال و  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 %16نفر ) 61

 سانیراطلاعخدمات  زیدر م ییدانشجو رسانیاطلاعنظام خدمات  تیفیمؤثر بر بهبود ک هایمؤلفه ییشناساجهت 

 یهادانشگاه شامل تهران یدولت یهادانشگاه رانیمدیافته با ساختههای تخصصی نیم، مصاحبهکشور یدولت یهادانشگاه

باز در نظر  سؤال 6انجام شد. در این مرحله پیش از شروع مصاحبه  یبهشت دیو شه یی، علامه طباطبامدرستیتربتهران، 

با عمق و گستره  ییآشنا یبراجدیدی نیز مطرح گردید.  سؤالاتبینی گرفته شد و در طول فرایند مصاحبه نیز مطابق پیش

ایج گردید. نتو الگوها(  یمعان یفعال )جستجو صورتبهها خواندن داده ها ومکرر داده یبه بازخوان اقدام ،هاداده ییمحتوا

دین بار مطالعه ها چنوتحلیل قرار گرفت. برای این منظور متن مصاحبهها با روش تحلیل کیفی مضمون مورد تجزیهمصاحبه

 نای اصلی شکسته شد. واحدهایهای مرتبط با معها به واحدهای معنایی در قالب جملات و پاراگرافو مرور شد. سپس داده

بندی هتشابه معنایی طبق بر اساسو کدها  شدهنوشتهمعنایی نیز چندین بار مرور و سپس کدهای مناسب هر واحد معنایی 

ظری ادامه ها تا رسیدن به اشباع نوتحلیل با اضافه شدن هر مصاحبه به همین ترتیب تکرار شد. مصاحبهشد. جریان تجزیه

، نحوه کدگذاری در 1یافت. ملاک دستیابی به اشباع نظری رسیدن به تکرار در کدهای استخراجی بوده است. در شکل 

 رائه شده است:کیودا اافزار مکسنرم

 MAXQDAافزار نحوه کدگذاری در نرم. 1شکل 

 

حاصل شد.  مقوله پایه 51و مقوله فرعی  8مقوله اصلی،  6کد اولیه به  236از طریق کدگذاری محوری تعداد  درنهایت

ها به روش تحلیل کیفی حبهمستخرج از مصارسانی دانشجویی میز خدمات مدل بهبود نظام خدمات اطلاعهای شاخص

 ارائه شده است. 2جدول مضمون در 
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 رسانی دانشجویی میز خدماتمدل بهبود نظام خدمات اطلاعهای شاخص .2جدول 

 کدهای پایه فرعیمقوله  مقوله اصلی

 های آموزشی فناورانهزیرساخت ایشرایط زمینه

 آموزشی در دانشگاهبازبینی قوانین و مقررات  .1

 های فناوری اطلاعاتجلوگیری از بروز خطا در زیرساخت .2

 کیفیت، طراحی و پشتیبانی فناورانه .3

 در شبکه فناورانه افزارسختو  افزارنرم ینتأم .4

 ایجاد محیط آموزشی هوشمند .5

 شرایط علی

اطلاعات و  یفناورکارگیری به

 ارتباطات

 میز خدمات در صورت خرابیهای بازیابی سریع سیستم .6

 های امنیتیمقابله با حملات سایبری و شناسایی نقض .7

 نظارت مستمر بر نحوه عملکرد سرور .8

 عملیات سیستم یسازنهیبهکمک به کارکنان جهت  .9

 ITکارگیری متخصصان حوزه به .10

 ساختار میز خدمات

 شناسایی شرح شغل برای تمامی مناصب کلیدی .11

 چارت میز خدمات یسازیغن .12

 میز خدمات یندهایفراتعهد داشتن به اجرای  .13

 ایجاد میز خدمت منعطف .14

 سازی میز خدماتفرهنگ

 الکترونیکی یهافرهنگ استفاده از آموزش .15

 های نوینفرهنگ حمایت از روش .16

 فرهنگ همکاری و مشارکتی .17

 فرهنگ دانش محوری .18

 میز خدمات پدیده محوری

 ارتباطات مؤثربرقراری  .19

 تخصصی یگذاراشتراکبه .20

 سهولت و سادگی دسترسی به خدمات .21

 قابلیت تحلیل داده و نگهداری سوابق .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

راهبردها و 

 اقدامات
 توانمندسازی منابع انسانی

 های آموزشی میز خدماتنیازسنجی و برگزاری دوره .29

 افزایش دانش فنی منابع انسانی .30

 آزادی عمل و تفویض اختیار .31

 افزایش انگیزش درونی افراد .32

 پذیریمسئولیتخودکارآمدی و  .33

 تحلیلی -اشاعه تفکر سیستمی  .34

 شناسی میز خدماتآسیب گرشرایط مداخله

 ارائه خدمات فناورانه بربودننهیهز .35

 عدم تناسب اختیارات، وظایف و ابزارها .36

 ربطهای ذیهماهنگی ضعیف و عدم پاسخگویی مناسب سازمان .37
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 کدهای پایه فرعیمقوله  مقوله اصلی

 عدم نظارت مناسب بر امور اجرایی میز خدمات .38

 هاخرد جمعی و فقدان همراهی لازم بین مدیران در حل چالش کمبود .39

 کمبود شناخت مدیران از نیازهای میز خدمات دانشجویی .40

 عدم استقرار استاندارد در ارائه خدمات دانشگاهی .41

 پیامد
رسانی بهبود نظام خدمات اطلاع

 دانشجویی

 و تدریس یعلمئتیهبهبود کیفیت اعضای  .42

 المللی دانشگاهمشارکت بینافزایش  .43

 بهبود گردش مالی دانشگاه .44

 دانشگاهی فرایندهایبهبود انجام  .45

 ارائه اطلاعات مناسب و دقیق .46

 پذیری دانشگاهیافزایش انعطاف .47

 التحصیلان دانشگاهیپذیری فارغاشتغال .48

 ایجاد رویدادهای کارآفرینانه .49

 بهبود کیفیت دانشجویان ورودی .50

 عرضه خدمات و پشتیبانی مستمر .51

 .ه استدبورسانی دانشجویی میز خدمات دهنده مدل بهبود نظام خدمات اطلاعشانن 2جدول نتایج مذکور،  بر اساس

 رسانی دانشجویی میز خدماتمدل بهبود نظام خدمات اطلاع. 2شکل 

 

 یفنار یریکارگبه

 اطلاعات و ارتباطات

 خدمات زیم ساختار

 زیم یسازفرهنگ

 خدمات

 یآموزش یهارساختیز

 فناورانه

 میز خدمات

 زیم یشناسبیآس

 خدمات

بهبود نظام خدمات 

 ییدانشجو یرساناطلاع

منابع  یتوانمندساز

 یانسان

 شرایط علی

 ایشرایط زمینه

 پیامدها راهبردها پدیده محوری

 گرشرایط مداخله
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، جهت های دولتی کشوردر دانشگاه رسانی دانشجویی میز خدماتارائه مدل بهبود نظام خدمات اطلاع از پس

نمایش داده شده است.  5شکل اعتبارسنجی از روش حداقل مربعات جزئی استفاده شد. مدل ساختاری نهائی پژوهش در 

ت تخمین استاندارد ارائه شده است. آماره است خلاصه نتایج مدل در حال Smart PLSافزار در این مدل که خروجی نرم

t  آمده است. 3و مقدار بوت استراپینگ برای سنجش معناداری روابط نیز در شکل 

 رسانی دانشجویی میز خدماتاعتبارسنجی مدل بهبود نظام خدمات اطلاع .3شکل 

 

طه دهد. میزان راببا متغیرهای پنهان را نشان می مشاهدهقابلگیری( رابطه متغیرهای بخش بیرونی مدل )مدل اندازه

دهد بارهای عاملی نشان می 3 و 2شود. نتایج مندرج در شکل عاملی نشان داده می بار لهیوسبههای اصلی با سازه سؤالات

گیری مدل از بنابراین بخش اندازه؛ است 96/1از  تربزرگنیز در تمامی موارد  tبیشتر است و آماره  6/0در تمامی موارد از 

 اعتبار مناسبی برخوردار است.

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

اصلی در  ایهقرار گرفت. خلاصه نتایج آزمون روابط میان سازه موردبررسیضریب مسیر و آماره تی  بر اساسساختاری( 

 آمده است. 3جدول 

 رسانی دانشجویی میز خدماتهای مدل بهبود نظام خدمات اطلاعرابطه میان سازه. 3جدول 

 نتیجه اندازه اثر معناداری tآماره  ریضریب تأث رابطه

 دییتأ 073/0 000/0 513/3 283/0 انسانی منابع توانمندسازی ← خدمات زیمشناسی آسیب

 دییتأ 232/0 000/0 348/6 361/0 خدمات میز ←اطلاعات و ارتباطات  یفناورکارگیری به

 دییتأ 972/0 000/0 443/48 869/0 دانشجویی رسانیاطلاع خدمات نظام ←توانمندسازی منابع انسانی 

 دییتأ 039/0 0.02 333/2 187/0 انسانی منابع توانمندسازی ←های آموزشی فناورانه زیرساخت

 دییتأ 242/0 000/0 402/6 344/0 خدمات میز ←ساختار میز خدمات 

 دییتأ 165/0 000/0 918/6 286/0 خدمات میز ←سازی میز خدمات فرهنگ

 دییتأ 164/0 000/0 701/4 455/0 انسانی منابع توانمندسازی ←میز خدمات 
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است نشان  96/1از  تربزرگ 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)دهد ضرایب مسیر معنادار هستند. اندازه اثرمی

دهد اگر یک متغیر مستقل حذف شود چه میزان تغییراتی در متغیر وابسته ایجاد این شاخص نشان می درواقعگذارند. می

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

و در برخی موارد حتی  15/0نتایج اندازه اثر متغیرهای مستقل در تمامی موارد بالای حد متوسط یعنی  بر اساسشود. می

 آمد. به دستیعنی قوی  35/0بیش از 

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

نیز  (𝑄2)بین. شاخص ارتباط پیشکنند نییرسانی دانشجویی را تبدر بهبود نظام خدمات اطلاع راتییاز تغ %75د انتوانسته

برازش  یابیرزا یبرابینی مناسبی برخوردار است. آمده است بنابراین مدل از قابلیت پیش به دستدر تمامی موارد مثبت 

 به دست 096/0میزان  RMS_thetaاست. شاخص  ترزرگب 36/0آمد که از  به دست 659/0برابر  GOFشاخص مدل 

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

 مطلوب است.

 رسانیاطلاعنظام خدمات  تیفیک بر بهبود رسانیاطلاعخدمات  زیاثرگذار در م هایمؤلفه ییشناسابرای  درنهایت

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

 2توسط کرشالینه، زاوادسکاس و تورسکیس 2010گیری چندمعیاره است که در سال های جدید تصمیمیکی از روش

گیرد ار میمعیار ابتدا قر نیترمهمکنند. رتیب اهمیت مرتب میشد. در روش سوارا ابتدا کارشناسان، معیارها را به ت یمعرف

های اخصش درنهایتگیرد. سپس اهمیت نسبی هر معیار نسبت به معیارهای قبلی مشخص شده است. و امتیاز یک را می

جدول در « (𝑆𝑗)ینسب تیمتوسط اهم»شوند. این مقادیر در ستون بندی میمقادیر متوسط اهمیت نسبی رتبه بر اساسموجود 

محاسبه شده  (𝐾𝑗)، ضریب اهمیت شاخصگامبهگاموزن  یابینسبت ارز لیحلبعدی از روش ت در گامدرج شده است.  4

 است. محاسبه وزن اولیه هر معیار، از رابطه زیر برآورد شده 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 مطابق محاسبه وزن نها درج شده است. برای 4جدول در « وزن اولیه»این مقادیر در ستون 

 رابطه زیر استفاده شد.

𝑊𝑖 =
𝑄𝑖

∑𝑄𝑖
 

 پژوهش محاسبه شد. هایوزن نهایی شاخص ترتیباینبه

                                                                                                                                                                                          
1. Step-Wise Weight Assessment Ratio Analysis 

2. Keršuliene, Zavadskas & Turskis 
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 پژوهش هایشاخصی بندتیاولو .4جدول 

 وزن نرمال وزن اولیه 𝑲𝒋 (𝑺𝒋)متوسط اهمیت نسبی کد معیار

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

 09/0 09/1 917/0 1137/0 (Q29های آ ... )نیازسنجی و برگزاری دوره

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

 05/0 05/1 705/0 0873/0 (Q49رویدادهای کارآفرینانه ... )ایجاد 

 19/0 19/1 592/0 0734/0 (Q24شناسایی نیازهای دانشجویان از خ ... )

 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 (Q50کیفیت دانشجویان ورودی ... )بهبود 

 09/0 09/1 367/0 0455/0 (Q28قابلیت اطمینان و پاسخگویی ... )

 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 (Q46دقیق ... )ارائه اطلاعات مناسب و 

 25/0 25/1 184/0 0228/0 (Q23یابی و ارزیابی مستمر میز ... )عارضه

 18/0 18/1 156/0 0193/0 (Q32افزایش 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 (Q06... )های میز خدم بازیابی سریع سیستم

 11/0 11/1 103/0 0128/0 (Q51عرضه خدمات و پشتیبانی مستمر ... )

 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 (Q13... ) فرایندهایتعهد داشتن به اجرای 

 09/0 09/1 071/0 0088/0 (Q27ایجاد جریان کاری کارآمد ... )

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

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

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

 07/0 07/1 037/0 0046/0 (Q48التحصیلان دا ... )پذیری فارغاشتغال

 011/0 011/1 036/0 0045/0 (Q35ارائه خدمات فناو ... ) بربودننهیهز

 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 (Q20تخصصی ... ) یگذاراشتراکبه

 05/0 05/1 016/0 0019/0 (Q21دسترسی به خدمات ... )سهولت و سادگی 

 19/0 19/1 013/0 0016/0 (Q11شناسایی شرح شغل برای تمامی منا ... )

 27/0 27/1 01/0 0013/0 (Q15الک ... ) یهافرهنگ استفاده از آموزش

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

 19/0 19/1 008/0 001/0 (Q41استاندارد در ارائه ... )عدم استقرار 

 27/0 27/1 007/0 0008/0 (Q42و... ) یعلمئتیهبهبود کیفیت اعضای 
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 وزن نرمال وزن اولیه 𝑲𝒋 (𝑺𝒋)متوسط اهمیت نسبی کد معیار

 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 (Q05آموزشی هوشمند ... )ایجاد محیط 

 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 (Q12چارت میز خدمات ... ) یسازیغن

 06/0 06/1 026/0 0032/0 (Q37... )هماهنگی ضعیف و عدم پاسخگویی من 

 21/0 21/1 022/0 0027/0 (Q17فرهنگ همکاری و مشارکتی ... )

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

 08/0 08/1 017/0 0021/0 (Q45دانشگاهی ... ) فرایندهایبهبود انجام 

 12/0 12/1 015/0 0019/0 (Q04در ... ) افزارسختو  افزارنرم نیتأم

 12/0 12/1 013/0 0017/0 (Q07مقابله با حملات سایبری و شناسا ... )

 06/0 06/1 013/0 0016/0 (Q09حضوری و ... ) صورتبهکمک به کارکنان 

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

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

 قرار دارد.

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

 انیدانشجو 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) یاز خدمات مختلف آموزش

 گیریبحث و نتیجه

 رسانیطلاعانظام خدمات  تیفیک بر بهبود رسانیاطلاعخدمات  زیاثرگذار در م هایمؤلفه ییشناساپژوهش حاضر با هدف  

ژوهش که پ یا الگوواره در این پژوهش، با استفاده از مدل پارادایمیانجام شده است.  کشور یدولت یهادانشگاه ییدانشجو

ایج ها بررسی شده است. طبق نت، تأثیر چندین مؤلفه کلیدی بر عملکرد میز خدمات دانشگاهارائه شده است 2در شکل 

تقیم بر طور مسسازی بهدمات و فرهنگساختار میز خارتباطات،  کارگیری فناوری اطلاعات وبه هایمؤلفه، آمدهدستبه

ل داده ها را شکرسانی در دانشگاهاطلاع فرایندهایساختار اجرایی و  ینوعبهکارکرد میز خدمات اثرگذارند. این سه عامل 

رای ابزار اصلی ب عنوانبهکنند. در این زمینه، فناوری اطلاعات و ارتباطات، ها را به سمت بهبود عملکرد هدایت میو آن

ن، های آنلایهای نوین مانند سامانهمدیریت ارتباطات و دسترسی به اطلاعات در دنیای امروز، نقش محوری دارد. فناوری

دانشجویان را  زایموردنهای موبایل و سایر ابزارهای دیجیتال، امکان تسهیل دسترسی سریع و راحت به اطلاعات اپلیکیشن

چگونه  دهانیفراکند که ها، تعیین میعنوان ساختاری سازمانی و اجرایی در دانشگاهمیز خدمات، به آورد. ساختارفراهم می

یز سازی برای استفاده از مشوند و چگونه خدمات به شکلی مؤثر و کارآمد ارائه شوند. در این راستا، فرهنگ دهیسازمان

تواند عواملی است که می ازجملهخدمات موجود، بخشی به دانشجویان در خصوص حقوق شهروندی و خدمات و آگاهی

 .و افزایش کیفیت خدمات کمک کند ندهایفرابه بهبود 



 137 | ...نظام خدمات تیفیمؤثر بر بهبود ک یهامولفه 

 

H
o

m
e

p
ag

e
: 

h
tt

p
s:

//
jk

s.
at

u
.a

c.
ir

/ 

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

 ا فراهم آورد که منابع انسانی دانشگاه )کارکنان و اساتید(تواند شرایطی ربدان معناست که ساختار مناسب میز خدمات می

 کردنراهمفهای مستمر، های فنی، مدیریتی و ارتباطی تقویت شوند. توانمندسازی این افراد، از طریق آموزشمهارت ازنظر

به  منجر هایتدرنشود و های مناسب، موجب بهبود کیفیت خدمات به دانشجویان میابزارهای کارآمد و ایجاد انگیزه

 .گرددو اثربخشی میز خدمات می ییکاراافزایش 

خدمات  زیمؤثر م یاجرا یبرا یبستر اصل عنوانبهفناورانه  یآموزش یهارساختیپژوهش نشان داد که ز یدستاوردها

 یهاشامل شبکه هارساختیز نی. اکندیکمک م ییو خدمات دانشجو یرساناطلاع فرایندبه بهبود  درنهایتعمل کرده و 

 لیسهرا ت یرساناطلاع فرایندهای یداده هستند که همگ یهاگاهیو پا تیریمد یافزارهانرم ن،یآنلا یهاسامانه ،یاطلاعات

 کند،یم فایگر امداخله ینقش زیخدمات ن زیم یشناسبی. آسآورندیبه اطلاعات را فراهم م عیسر یو امکان دسترس کنندیم

شود  ندهایفراساختارها و  لاحمنجر به اص تواندیخدمات، م زیموجود در عملکرد م یهات و چالشمشکلا ییشناسا چراکه

 بهبود مستمر را هموار سازد. ریو مس

های مستمر، ارتقای آموزش ازجمله، نتایج پژوهش نشان داد که راهبردهای توانمندسازی منابع انسانی درنهایت

وانمندسازی کند. ترسانی دانشجویی کمک میهای نوین، به بهبود کیفیت نظام خدمات اطلاعها و استفاده از فناوریمهارت

طور مؤثرتر و کارآمدتری با دانشجویان ارتباط برقرار کرده و خدمات بهتری ها بتوانند بهشود که آنکارکنان، موجب می

سات ها و مؤسدر سطح داخلی، بلکه در مقایسه با سایر دانشگاه تنهانهها شود که دانشگاهاین امر باعث می ارائه دهند.

 .آموزشی نیز از کیفیت بالاتری برخوردار شوند

 1239/0( با وزن Q47) یدانشگاه یریپذانعطاف شیشاخص افزابندی مشخص گردید نتایج اولویت بر اساسهمچنین 

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

اشاره شده و از این  اطلاعات و ارتباطات یفناورنیز به اهمیت  (1399) نژادیینایو س یمراددر نتایج مطالعه  دوم قرار دارد.

( با وزن Q30) یمنابع انسان یدانش فن شیافزا شاخصمنظر با نتایج پژوهش حاضر هماهنگ است. همچنین نشان داده شد 

و همکاران  مانیسودر و (1400) زادهیو موس یطاهر این مهم در نتایج مطالعاتسوم قرار دارد.  تیدر اولو 0917/0

 قرار گرفته است. دییتأمورد  (2023)

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

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

 .استنتیجه مذکور  دکنندهییتأ، (1398) یو محمد نژادینجفقلنتایج مطالعه  دارد.

مشخص،  فیکه شرح وظا یاگونهخدمت است؛ به زیم ییساختار اجرا فیبازتعر ،یاقدامات کاربرد نیتراز مهم یکی

است که نشان  ییهاافتهی یبر مبنا شنهادیپ نیشود. ا نییصورت شفاف تعارجاع در آن به یرهایو مس ییگوسطوح پاسخ

استا، ر نیاست. در هم انیدانشجو یتیو نارضا یسردرگم ملاز عوا یکی ،ییگومشخص در پاسخ دهیسازماندادند نبود 

 خدمات شود. تیسرعت و شفاف شیباعث افزا تواندیخدمت م زیدر سامانه م یریگیپشده و قابلساده یندهایستفاده از فراا

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

 ریظن ییمدت با محورهاکوتاه یآموزش یهادوره یبرگزار ن،یبنابرا؛ هستند یرساناطلاع یهادانشجو و کار با سامانه
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 یاقدامات ضرور ازجمله ،یخدمات یهابا سامانه ییآشنا وپرتنش،  یهامواجهه با درخواست وهیش ،یارتباط یهامهارت

که عملکرد  یکارکنان قیتشو یبرا ینظام شودیم شنهادی، پبرآنعلاوه. شودیمحسوب م ییگوپاسخ تیفیک یارتقا یبرا

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

 نیر اخدمت و نحوه استفاده از آن بود. د زیم یهاتیبا قابل انیاز دانشجو یاریبس ییپژوهش، ناآشنا یهاافتهی گرید از

 ،یکیگراف یهاهیو اطلاع تالیجید یبروشورها ،یآموزش یدئوهایشامل و یاو چندرسانه یآموزش یهابسته یطراح نه،یزم

صورت هب دیها باآموزش نیمؤثر باشد. ا یکیفرهنگ استفاده از خدمات الکترون یتقاو ار یآگاه شیدر افزا تواندیم

 .ردیگدانشگاه در دسترس قرار  یرسم یهاو شبکه ییدرگاه دانشجو قیاز طر یلیتحص مسالینهر  یمستمر در ابتدا

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

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

 امکیپ ایاعلان  قیهر پرونده به دانشجو از طر تیشود و وضع جادیهر درخواست در سامانه ا یخودکار برا یریرهگ

پرتکرار  یهاهوشمند درخواست یبندو دسته ندهایفراکامل  یمستندساز یبرا یزمیمکان دیبا نیگردد. همچن یرساناطلاع

 شود. یریجلوگ یکارمشابه و دوباره یهاشود تا از تکرار پاسخ یطراح

 شودیم شنهادیپ ؛ لذاخدمت اشاره داشت زیاز م تیدر حما یتیریرنگ بودن نقش مدبه کم نیهمچن پژوهش

 یارائه شود. برگزار یدانشگاه رانیو به مد هیصورت منظم تهخدمت به زیعملکرد م تیاز وضع یلیتحل یهاگزارش

 یریگمیتصم تیبه بهبود درک متقابل و تقو تواندیم زیخدمت ن زیو کارکنان م رانیبا حضور مد یشیاندهم یهانشست

 بر داده کمک کند. یمبتن

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

استفاده  هایریگمیو در تصم لیتحل یصورت ادواربه هاینظرسنج نیحاصل از ا یهادانشجو فراهم شود و داده تیرضا

و  بهبود مستمر یمؤثر برا یخدمت، راه زیاز م انیدانشجو تظاراتو ان یاطلاعات یازهاین یادوره یبررس ن،یشود. همچن

 نظام خواهد بود. نیهدفمند ا

 :شوند مندبهره ریز یشنهادهایپ از توانندیم زین ندهیپژوهشگران آ

های تباهایی مانند هوش مصنوعی، چتتوانند تأثیر استفاده از فناوریپژوهشگران می :های نوینگیری از فناوریبهره -1

 رسانیها را در کاهش خطاهای اطلاعرسانی بررسی کرده و نقش آنداده را بر کارایی میز خدمات اطلاعهوشمند و کلان

 .و افزایش رضایت دانشجویان ارزیابی کنند

ایران  های دولتیالمللی و دانشگاههای برتر بینرسانی دانشجویی در دانشگاهای اطلاعهمقایسه نظام :مطالعات تطبیقی -2

 .رسانی کمک کندشده برای بهبود خدمات اطلاعتواند به شناسایی الگوهای موفق جهانی و ارائه راهکارهای بومیمی

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

 .ها منجر شودتواند به بهبود این سامانهپذیری و سهولت استفاده دانشجویان، میپذیری، تعاملرسانی بر میزان دسترساطلاع

شجویان نرسانی تعاملی بر بهبود شفافیت، افزایش تعامل داهای اطلاعمطالعه تأثیر نظام :نقش ارتباط دوسویه و شفافیت -4

 .رسانی کمک کندتواند به ارتقای کیفیت خدمات اطلاعو کاهش میزان شکایات دانشجویی، می مدیرانبا 
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رسانی سازی میز خدمات اطلاعسازی یکپارچهبررسی موانع اجرایی و مدیریتی در پیاده: های اجرایی و مدیریتچالش -5

سازی این ساختارها، مسیر توسعه و بهبود خدمات را برای بهینه های دولتی ایران و ارائه راهکارهای عملیدر دانشگاه

 .هموارتر خواهد کرد

 ارائه شده است: پژوهش یهاتیو محدود مشکلات، ادامه در

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

ی نوین یا نگرانی از تغییرات ساختاری، همکاری لازم را در اجرای پیشنهادهای هاعدم آشنایی کافی با فناوری

 .پژوهش نداشته باشند

رسانی های خاص خود در زمینه اطلاعها و سیاستهر دانشگاه دارای رویه :گذاریهای اجرایی و سیاستتفاوت .2

 .ها را دشوار سازدگاهتواند مقایسه و تعمیم نتایج پژوهش به سایر دانشها میاست، این تفاوت

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

ها و ارزیابی تأثیرات است، اما محدودیت زمانی و کمبود نیروی انسانی آوری، تحلیل دادهکافی برای جمع

 .مواجه کند هاییمتخصص ممکن است روند پژوهش را با چالش

 ملاحظات اخلاقی

 پیروی از اصول اخلاق پژوهش

 هاست.همه آن دییموضوع موردتأ نیاند و انموده تیرعا یپژوهش علم نیرا در انجام و انتشار ا یاصول اخلاق سندگانینو

 مشارکت نویسندگان

 بوده است: ریبه شکل ز نامهانیدر مقاله مستخرج از پا سندگانیمشارکت نو

 یآمار لیوتحلهیها، انجام محاسبات، تجزداده یو گردآور شیها، انجام آزمانمونه یسازو آماده هیته تی: مسئولیغلامرضا جمع یآقا

 دار بوده است؛مقاله را عهده سینوشیپ هیو ته جیاطلاعات و نتا ریو تفس لیها، تحلداده

 ج،یو کنترل نتا یپژوهش، نظارت بر مراحل انجام پژوهش، بررس یدر طراح نامه،انیپا یآزاد: استاد راهنما یرسول میدکتر محمدرح یآقا

با  مه،ناانی: استادان مشاور پایغفار دیدکتر سع یو آقا ینیرحسیمقاله نقش داشته است؛ خانم دکتر زهره م یسازییو نها ینیاصلاح، بازب

 اند.مهم کمک نموده نیانجام ا مقاله به ینیپژوهش، نظارت بر پژوهش، مطالعه و بازب یطراح رمشارکت د

 تعارض منافع

 مقاله تعارض منافع ندارد. نیا سندگانیبنابر اظهار نو

 حامی مالی

 استفاده نکرده است. زینداشته و از پژوهانه ن یمال یمقاله حاضر حام

 سپاسگزاری

اند، نموده یو همراه یهمکار سندهیطرح با نو نیا یمراحل اجرا یمحترم رساله که در تمام یآزاد استاد راهنما یدکتر رسول یاز آقا

 یارائه نظرها متن مقاله و ینیخاطر بازبمحترم مشاور، به دیاسات یدکتر غفار یو آقا ینیرحسیاز خانم دکتر م زینموده و ن یسپاسگزار

 .شودیم یسپاسگزار یو علم یکاربرد یخاطر ارائه نقطه نظرها. از داوران محترم بهمینمایم یقدردان وتشکر  یساختار
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اطلاعات در عدالت محوری، مشتری مداری مطالعه موردی:  یآورفن(، نقش 1400) داوودی، محمدحسن.و مصباحی، مریم، 

ناوری ی دانش و فالمللبینششمین همایش میز خدمت الکترونیک و سامانه خدمات تلفنی آب فاضلاب استان اصفهان. 
 ایران. ستیزطیمحعلوم کشاورزی، منابع طبیعی و 
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