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 رتقایا داروسازی خرم اباد در راستای دانشکده استراتژیک برنامه اجرا و ارزشیابی و طراحی

  آموزشی مداری مشتری

 لرستان پزشکی علوم دانشگاه

 صاحبان فرایند: دکتر هادی حیاتی 

 دکتر مجید پیرامون -همکاران فرآیند: دکتر ایرج سلیمی کیا = دکتر احمد آدینه

  : کلی هدف

 بر بتنیم استراتژیک برنامه یک اجرای با دانشکده مدیریت آموزشی مداری مشتری ارتقا

 در دانشکده داروسازی موجود شرایط

 اختصاصی: اهداف

 رمستم و مدون فرایند یک طی جمعی خرد رویکرد با داروسازی دانشکده استراتژیک برنامه تدوین 

 سال یک طول در استراتژیک برنامه اجرای 

 در پایان دو ترم تحصیلی استراتژیک برنامه ارزشیابی 

 دانشجویان دیدگاه از داروسازی دانشکده مدیریت مداری مشتری میزان در برنامه اجرای تاثیر بررسی 

 : مسئله بیان 

 تفادهاس شکوفایی و رشد برای استراتژیک ریزی برنامه از باید نیز ها دانشگاه و ها کالج، کاری و کسب هر مانند

 تا هدد می اجازه مؤسسه به زیرا است حیاتی ها دانشگاه و ها کالج موفقیت برای استراتژیک ریزی برنامه. کنند

 از زیری برنامه با. کند بینی پیش رقابتی های مزیت حفظ و ایجاد برای را آینده و کند تحلیل و تجزیه را حال

 بسیار .شوند آماده تغییر حال در تقاضاهای و جدید فناوری، روند تغییر برای توانند می ها دانشگاه و ها کالج، قبل

 اولویت، مؤثر تحلیل و تجزیه شامل که دهند توسعه را مناسب ریزی برنامه روش یک ها دانشکده که است مهم

 تدوین برای را مختلفی هایتکنیک هادانشگاه و هاکالج، هاسال طول در. باشد اجرا و اهداف تعیین، اهداف بندی

 از بسیاری توسط شده استفاده های تکنیک از ها کالج. اندکرده آزمایش و آزمایش جامع استراتژیک برنامه یک

 کالج توسط شده انتخاب های برنامه. [1]اند گرفته یاد ها برنامه موثرترین ایجاد برای تجاری های سازمان
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 دفرآین یک ایجاد برای محیطی پویش مدل و بلندمدت ریزی برنامه مدل از ترکیبی شامل اغلب ها دانشگاه/ها

 سالانه تصور به حداقل باید خوب برنامه یک و کنند تغییر باید ها استراتژی. است موثر استراتژیک ریزی برنامه

 زمان رد را استراتژیک های برنامه توانند می ها دانشگاه و ها کالج چگونه اینکه مورد در پیشنهاداتی. شود بازدید

 مختلفی عبارات با مدرن مدیریت علم ادبیات در از سویی دیگر مشتری. [2, 1] کنند حفظ فشرده اقتصاد و طوفانی

 تقضاو طریق از ها سازمان های فعالیت کل نهایی نتایج و شود می اطلاق سود و سرمایه، رئیس، شریک جمله از

 ترقاب به را آنها و کرده ارزیابی را ها سازمان خدمات و محصولات کیفیت که است مشتری این. شود می آشکار او

 تهدس، سازمان کل در مشتری به اطلاعات ارائه معنای به مشتری بر تمرکز، دیگر سوی از[3] دارد می وا یکدیگر با

 برای عمومی تعهد احساس آوردن دست به و بازار نیازهای عملی برآوردن برای ها تاکتیک و ها استراتژی بندی

 به جرمن که است سازمانی فرهنگ نوعی مشتری بر تمرکز، دیگر عبارت به. است شده تصمیم های برنامه تحقق

 که گفت توان می نهایت در و [4]شودمی شکل مؤثرترین و کارآمدترین به مشتریان برای ارزش بهترین ایجاد

 ذینفعان سایر بر را مشتری منافع، سودآور شرکت یک ایجاد برای که است باورها از ای مجموعه مداری مشتری

 ارائه، جهان اقتصاد بر حاکم شدید رقابت وجود با[5] دهد می ترجیح کارکنان و مدیران، سازمان صاحبان مانند

 نکارناپذیرا ضروریات از بلکه، شود نمی محسوب ای افزوده ارزش دیگر، کیفیت ارتقای و مشتریان به بیشتر خدمات

 تاس انسانی نیروی تامین و توسعه، آموزش های پایه ترین مهم از یکی که عالی آموزش در راستا این در [6]است

 ها دهه. است شده آغاز ساختاری تحولات روند، [7, 6]کند می ایفا کشور هر تحولات همه در را نقش مهمترین و

 تقاضا ای فزاینده طور به متوسط طبقه رشد و، متوسطه و ابتدایی عمومی آموزش گسترش، جمعیت رشد پیش

 یبیشتر های دانشگاه و موسسات به جمعیت رشد دلیل به بنابراین .[8]است داده افزایش را دانشگاه به ورود برای

 منافع وزهامر. شوند می محسوب دانشگاه مشتریان از بالا بالقوه های توانایی با عظیم انسانی منابع این. است نیاز

 کرده را آموزش ارائه جرأت، آموزش برای متنوع و روزافزون تقاضاهای دلیل به ملی های دانشگاه همراه خصوصی

، ردیکارب علمی دانشگاه، اسلامی آزاد دانشگاه، غیرانتفاعی های دانشگاه، نور پیام) مختلف های . دانشگاه[9]د ان

 شده ائهار مزایای از تا کنند جذب خود سیستم به را بیشتری مشتریان کنند می سعی( کاربردی علمی دانشگاه

 این برنده، باشد آگاه خود مشتریان نیازهای از که دانشگاهی [11, 10]شوند مند بهره متقاضیان و دولت توسط

 مرتبط همم نتایج باید ها دانشگاه، رو این از. باشد «تمرکز مشتری» اصطلاح به باید دانشگاه یعنی. بود خواهد تضاد

 انمشتری با رابطه در نتایجی چه که کنند مشخص همچنین و کنند گیری اندازه جامع طور به را خود مشتری با

. هستند عالی آموزش اصلی مخاطبان و مهم عناصر دانشجویان که است این آن دلیل.[12]اند آورده دست به خود

 جهان سراسر هایدانشگاه در کیفیت بر نظارت در اساسی عامل یک عنوان به دانشجویان دیدگاه، حاضر حال در

 یفیتک ارزیابی در مهمی نقش توانند می عالی آموزش مشتریان و متقاضیان عنوان به دانشجویان [12]است مطرح

 دهستن مشتری الان که آنهایی. ندارند ثابت مشتری ها دانشگاه [13].کنند ایفا آموزشی خدمات همچنین و آموزش

 توجه با [14]شد خواهند جایگزین جدید افراد و دانشجویان با فعلی مشتریان این. بود نخواهند مشتری همان بعداً
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 هدانشکد در دانشجویان دیدگاه اساس بر مشتری تمرکز میزان که داد نشان. همکاران و سماوی، واقعیت این به

 [15]است متوسط حد از کمتر رامین طبیعی منابع و کشاورزی دانشگاه و اهواز چمران شهید دانشگاه کشاورزی

 خدمات از ها نمونه از درصد 40 تقریباً که داد نشان. همکاران و ایزدی، دانشجویان رضایت بررسی در همچنین

 را درصد 11/49 میانگین خود مداری مشتری به توجه با مازندران دانشگاه و داشتند رضایت شده ارائه آموزشی

 هایاستان نور پیام هایدانشگاه آموزشی مراکز خدمات کیفی ارزیابی بررسی در همکاران و زوار [16].کرد کسب

 همچنین و نبودند راضی آموزشی مراکز خدمات کیفیت از دانشجویان که داد نشان. غربی و شرقی آذربایجان

 [17]بود( زیاد خیلی) درصد 4,44 آنها انتظار مقدار و( میانگین زیر) درصد 2,68 دانشجویان ادراک میانگین

 و آمریکا ،نروژ، استرالیا، انگلستان در شده شناخته موسسات توسط عالی آموزش کیفیت مورد در زیادی تحقیقات

 یک داشتن، انگلستان در عالی آموزش در خاص محیطی شرایط از برخی. [19, 18]است شده انجام کشورها سایر

 شرایط افزایش: کرد اشاره زیر موارد به توان می شرایط این از[21, 20]. سازد می ضروری را موثر کیفیت مدیریت

 توسعه نتیجه در و آموزی دانش جمعیت تنوع افزایش، آموزان دانش تعداد افزایش، بیشتر پاسخگویی برای

 انشد بالای انتظارات، آموزشی های برنامه برای منابع کاهش، المللی بین ابزارهای جستجوی و نوآوری مشارکتی

 . آموزان

 

 : داخلی تجربیات

 ناصفها پزشکی علوم دانشگاه در آموزش در مداری مشتری معیارهای میزان تعیین در همکاران و شمس مطالعه در

 علمی هیأت معیارهای و( 45/53) بود معیارها سایر از بیشتر تحصیلی هایگروه معیار ینمره داد نشان نتایج

 مدیریت معیار و اندبوده مداری مشتری میزان بیشترین دارای ترتیب به( 12/46) آموزشی فرایندهای و( 27/50)

. است داشته معیارها سایر به نسبت دانشجویان مداری مشتری ارتقای در را( 56/40) تأثیر کمترین هادانشکده

 یهمه در و داشت آماری دارمعنی ارتباط مداری مشتری معیارهای اکثر با دانشجویان تحصیلی مقطع و جنسیت

 .[22]شد مشاهده مداری یمشتر میزان بیشترین ارشد کارشناسی مقطع و زنان در هاآن

 انطباق طریق از جدیدی عملی های راه، عالی آموزش مؤسسات بین رقابت و دانشجویان انتظارات به توجه با

 هدف با در یک مقاله، رو این از. است نیاز مورد عالی آموزش در تجاری سازوکارهای نیز و بازارمحور سازوکارهای

 شامل ندهدفم نمونه. شد استفاده پدیدارشناسی رویکرد از ایران عالی آموزش در یابی جایگاه های مکانیسم بررسی

 یستمس از هاداده تحلیل و تجزیه برای. شد انتخاب عالی آموزش روسای و کارشناسان از متشکل خبرگان از نفر 10

 عالی آموزش در یابیموقعیت هایمکانیسم تحت هایافته و شد استفاده انتخابی و محوری، باز کدگذاری

 به توجه با. آمد دست به موفقیت عوامل و جذب عوامل، عالی آموزش در هدف بازار به توجه با. شدند دهیسازمان
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 بازاریابی یها تکنیک بر تاکید، پایه منبع بر تاکید، نسبی مزیت بر تاکید شامل مقوله 4، عالی آموزش در جایگاه

 فرهنگی، نهادی، اداری، سیاسی اصلی دسته 6 در ها محدودیت و موانع. شد شناسایی مشتریان ادراک بر تاکید و

 هایمکانیسم مفهومی چارچوب، هایافته و ادبیات اساس بر. شدند بندی دسته دانشگاهی و اقتصادی، اجتماعی و

 .[23].شد تدوین عالی آموزش در یابیموقعیت

 یژةو ارزش ابعاد از برخی دانشگاهی قدرتمند برند یک ایجاد برای که دهد­می نشان پژوهش یک از حاصل نتایج

 دانشکدة کی برای برند ویژة ارزش اصلی ابعاد، میان از که برخوردارند ابعاد دیگر به نسبت بیشتری اهمیت از برند

 فاداریو، شده­ادراک کیفیت ترتیب به آن از پس و است شده شناسایی بعد ترین­مهم برند احساسات، مدیریت

 یژةو ارزش برای شده­شناسایی پشتیبان ابعاد میان از همچنین. دارند قرار دانشکده شهرت و برند آگاهی، برند

 شامل همیتا ترتیب به ابعاد دیگر و بوده اهمیت بیشترین دارای فیزیکی تسهیلات، مدیریت دانشکدة یک برند

 .[12]است دانشجویان کارراهۀ و دانشجویی زندگی، ای­کتابخانه خدمات

 این هک دهدمی نشان دانشگاهی خدمات و آموزشی کیفیت از دانشجویان مندیرضایت زمینه در مختلف تحقیقات

 سلامیا آزاد دانشگاه دانشجویان روی بر که ایمطالعه در: آموزشی کیفیت: دارد بستگی متعددی عوامل به موضوع

 ناراضی هاکلاس محتوای و آموزشی کلی کیفیت از دانشجویان درصد 50 از بیش که شد مشخص، شد انجام تبریز

 خدمات از رضایت .[24]است شده گزارش درصد 50 از بالاتر تدریس محتوای و اساتید از رضایت هرچند، هستند

 در آموزشی فرآیندهای از دانشجویان مندیرضایت سطح، همدان پزشکی علوم دانشگاه در: پژوهشی و آموزشی

 مدت با معناداری ارتباط کارآموزی و کارورزی حیطه در تنها که داد نشان مطالعه این. شد ارزیابی متوسط حد

 که داد نشان نور پیام دانشگاه در دیگر تحقیقی: اداری و دانشجویی خدمات  .[25]دارد وجود دانشگاه در حضور

 بیشتری نارضایتی اداری و پژوهشی خدمات در اما، است مناسب آموزشی خدمات از دانشجویان مندیرضایت

 ایترض که داد نشان سبزواری حکیم دانشگاه در مطالعه یک نتایج: مندیرضایت بر مؤثر عوامل    [26]دارد وجود

 اما، بالاست، آموزشی محیط و اساتید تدریس کیفیت ویژهبه، دانشگاهی مختلف خدمات و امکانات از دانشجویان

 .[27]دارد وجود محیطی زیست و رفاهی امکانات به نسبت نیز هایینارضایتی

، شجویاندان نظرات به توجه با هادانشگاه مدیران که شودمی پیشنهاد، هایافته اساس بر: بهبود برای پیشنهادات    

 .هندد افزایش را مندیرضایت سطح تا کنند طراحی پژوهشی و آموزشی خدمات کیفیت بهبود برای هاییبرنامه

 خدمات و آموزش کیفیت ارتقاء برای دانشجویان نیازهای و هاخواسته به توجه اهمیت دهندهنشان نتایج این

 .است دانشگاهی
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 خارجی: تجربیات

 شده زمتمرک آن بر ای فزاینده طور به عالی آموزش موسسات که است سوالی دانشجویان رضایت افزایش چگونگی

 هداشت نقش آموزدانش رضایت در توانندمی عوامل از تعدادی که دهدمی نشان قبلی تحقیقات که حالی در. اند

 ریتانیاب های دانشگاه از یکی کارکنان و دانشجویان با مطالعه این. است برخوردار بالایی اهمیت از تدریس، باشند

 هایاحبهمص. کرد مصاحبه، بودند یافته دست دانشجویان رضایت از بالایی های رتبه به ملی نظرسنجی یک در که

 که دادند قرار بحث مورد را یادگیری و تدریس رفتارهای( n20) آموزدانش کانونی هایگروه و( n8) برنامه رهبر

 اهمیت با رابطه در را جدیدی هایبینش مطالعه این. دهندمی کاهش و افزایش را رضایت سطوح رسیدمی نظر به

 دانش. داد نشان، دهندمی اعتماد روابط زمینه در کارکنان با محترمانه و گرم تعاملات به آموزاندانش که اساسی

 ردندک می فکر همچنین کارکنان. کردند تاکید مراقبت و حساسیت، همدلی، کارکنان برخورد بر ویژه به آموزان

 هک سازمانی هایارزیابی و کارکنان آموزش. داشتند دوره سازماندهی بر بیشتری تأکید اما هستند مهم روابط که

 آموزش، حال این با. بود خواهند مفید آموزدانش رضایت افزایش در گیرندمی نظر در را ارتباطی هایآموزش

 را خاطر آرامش و زمان معلمان تا شود حمایت کافی کارکنان سطوح و ایمن مشاغل توسط باید دلسوز و حساس

 از گروه کدام که کندمی تعیین دانشجویان ملی نظرسنجی . [28]باشند داشته کیفیت با روابط این ایجاد برای

 در که انیکس و اندکرده نام ثبت بالینی مقاطع در که را دانشجویانی. دارند را رضایت سطح بیشترین دانشجویان

 و عمومی مهندسی هایرشته در که حالی در، دارند را رضایت بیشترین کنندمی تحصیل انسانی علوم رشته

 قابل طور به و، است بیشتر وقت پاره دانشجویان میان در رضایت. دارند را رضایت میزان کمترین رسانه مطالعات

 مندیرضایت درباره تحقیقات. [29] است بیشتر 1992 سال از پس های دانشگاه و راسل گروه میان در توجهی

، موزشیآ کیفیت جمله از مختلفی عوامل تأثیر تحت موضوع این که دهدمی نشان غربی هایدانشگاه در دانشجویان

 .دارد قرار هادانشگاه در کلی تجربه و پشتیبانی خدمات

 مانند هاییدانشگاه، 2022 سال در نظرسنجی یک طبق:   استرالیا هایدانشگاه در مندیرضایت نمرات

University of Divinity و Avondale University در %88,3 و %91 ترتیب به مندیرضایت نمرات با 

 هارده ترینپایین در UNSW و University of Sydney مانند بزرگ هایدانشگاه، مقابل در. دارند قرار صدر

 .[30].  %69,9 و %68,8 ترتیب به مندیرضایت نمرات با، دارند قرار

 دهدمی نشان UWA College از گزارشی :استرالیا غربی هایدانشگاه در المللیبین دانشجویان مندیرضایت   

 %92، همچنین. هستند راضی پشتیبانی خدمات و آموزشی هایبرنامه کیفیت از المللیبین دانشجویان از %98 که

 .[31] اندداشته رضایت خود یادگیری تجربه از دانشجویان از

    . 
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 هایدانشگاه از یکی عنوان به کانادا در (Western University) غربی دانشگاه :کانادا در دانشجویان کلی تجربه

 داوطلبانه و ورزشی، اجتماعی هایفعالیت در مشارکت برای فرصتی دانشجویان به و شودمی شناخته تحقیقاتی برتر

 به یدسترس عدم مانند مشکلاتی از دانشجویان از بسیاری. کندمی کمک دانشگاهی جامعه تقویت به که دهدمی

 .دگذارمی منفی تأثیر هاآن رضایت سطح بر که دارند شکایت اداری هایحمایت کمبود و موقع به مالی اطلاعات

 فیتکی بهبود برای هاییبرنامه و کنند توجه دانشجویان نظرات به باید هادانشگاه، مندیرضایت افزایش برای

 ارتقاء و دانشجویان نیازهای به توجه اهمیت دهندهنشان نتایج این .کنند طراحی پشتیبانی و آموزشی خدمات

 .[33, 32] است غربی هایدانشگاه در هاآن تحصیلی تجربه کیفیت

 فرایند: مختصر شرح

 ریزیبرنامه میتهک داروسازی دانشکده نظر مورد اهداف راستای در دانشگاه هایبرنامه در تحول ایجاد جهت

 دانشکده رد موجود هایواقعیت بر مبتنی تا شد تشکیل مداوم و پیوسته جلسات و شد تشکیل داروسازی دانشکده

 زمانسا یک عنوان به دانشکده این خارجی تهدیدهای و هافرصت و داخلی قوت و ضعف نقاط تحلیلبه  دانشگاه و

 ذینفان از بودند نفر 20 بر بالغ که کمیته اعضای حضور با هانشست سلسله سری یک طی سرانجام و شود پرداخته

 کارمندان و علمی هیئت مدیران کلیه سطوح و و کارشناسان و دانشکده مدیران و مجریان و خارجی و داخلی

 انشکدهد استراتژیک نامهبر تخصص دارای و مربوطه کارشناسان توسط و علمی اصول طبق نهایت در و گرفت صورت

 و دانشکده آینده سال 5 برای مرتبط هایاستراتژی و کلان اهداف و اختصاصی اهداف دارای که گردید طراحی

 زملا مهم این به توجه با رو این از شد طراحی برنامه پایش با همراه ساله یک عملیاتی برنامه یک دارای همچنین

 اهداف و هاشاخص ارتقای روی بر برنامه این میزان چه به شود مشخص که شود پایه برنامه این اجرای شد دیده

 بر قینمحق دانشکده در تحصیلی ترم دو طول در برنامه این اجرای از بعد بنابراین است بوده تاثیرگذار دانشکده

 و یطراح که دانشکده توسط استراتژیک برنامه اجرای عبارتی به یا دانشکده مداری مشتری میزان تا شدند آن

 کمیت و کیفیت  ارتقا دانشجویان یعنی اصلی مشتریان میزان چه بهمشخص شود  تا کنند ارزیابی را بود شده اجرا

 مبنای بر مدیریت مفهومی ادبیات به توجه با بنابراین . اندکرده لمس را مداری آموزشیی مشتری هاشاخص

 با ارتباط در خارجی و داخلی مختلف اطلاعاتی منابع در جستجو و هابررسی با آموزش حوزه در مداری مشتری

 یک به هادانشگاه استراتژیک برنامه راستای رد عالی آموزش در مداری مشتری یعنی پژوهش اصلی موضوع

 این در استاندارد پرسشنامه آن مبنای بر و شد رسیده آموزش در مداری مشتری موضوع از مفهومی چهارچوب

 هگرفت قرار استفاده مورد ایران در پژوهشگران توسط شده طراحی آموزش در مداری مشتری بررسی به که راستا

 .شد گرفته کار به نیز مطالعه این در شد
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از دیدگاه  اریمد یمشتر  رمعیا رچها سیربر به کهدبواستاندارد  ای نامهپرسش  تطلاعاا آوری پرسش جمع اربزا

 با بنابراین د.بو شیزموآ ییندهاافر و تحصیلی یها  وهگر، علمی تهیأ یعضاا، کدهنشدا مدیریت شاملدانشجو 

 مداری مشتری میزان و گرفت قرار پایش مورد 1403-1402 دوم و اول تحصیلی سال نیم دو در برنامه این اجرای

 گرفت. قرار بررسی مورد داروسازی دانشکده دانشجویان دیدگاه از

 حاصل: نتایج 

 
 رشته هب مربوط دانشجویان دیدگاهاز  مداری مشتری میزان بیشترین دهدمی نشان فوق نمودار نتایج که همانطور

 با مرتبط موزشیآ هایگروه و رشته این در تحصیل از را رضایت بیشترین دانشجویان که معنا بدین باشدمی تحصیلی

 معنا بدین .باشدمی رفاهی و سازمانی بعد به مربوط دانشجویان دیدگاه از مداری مشتری میزان کمترین اندوداشته آن

 .اندداشته دانشکده در موجود اداری و رفاهی هایمکانیزم از کمتری رضایت دانشجویان که
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