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مداري و رضایت مشتري نه به عنوان یک استراتژي بلکه بـه شـکل یـک     : امروزه مشتريزمینه

ي رقابـت خواهـد    قانون درآمده است به طوري که عدم رعایت آن سبب حذف سازمان از صـحنه 
شد. در کسب و کار نوین ایجاد و مدیریت ارتباط با مشتري شاه بیت غزل رقابت در ایـن کـارزار   

به کارگیري این مفهوم در آموزش عالی به عنوان مهد پرورش نیروي انسـانی متخصـص،    باشد. می
  شود.  منجر به ایجاد مفهومی نو به نام مدیریت ارتباط با دانشجو می

این پژوهش با به کارگیري مدلسازي ساختاري تفسیري در کنار مدلسازي معادلات ساختاري  هدف:
سازي سیستم مدیریت  اي جامع در جهت پیاده ، به ترسیم نقشه لضمن ارائه چارچوب نوین در طراحی مد

  ارتباط با دانشجو پرداخته است. 
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: این پژوهش از نوع توصیفی و کاربردي است، و با روش پیمایش تک مقطعی و میدانی روش
انجام گرفته است. جامعه آماري این تحقیق را دانشجویان کارشناسی بالاتر از تـرم سـوم دانشـگاه    

نفر به صورت تصادفی انتخاب  149دهند. که بر اساس حجم نمونه محاسبه شده،  یزد، تشکیل می
یش قرار گرفتند. به منظور بسط مفهوم مدیریت ارتباط با دانشجو پرسشنامه تحقیق بـا  و مورد پیما

استفاده از تحلیل عاملی و آلفاي کرونباخ بررسی و استاندارد گردید. سپس با استفاده از مدلسـازي  
ساختاري تفسیري مدل جامعی از سطوح و ارتباط بین ابعاد مدیریت ارتباط با دانشـجو در جهـت   

آماري و  اعتبار سـنجی آن، از روش حـداقل مربعـات     تأییدسازي آن ترسیم شد که به منظور  پیاده
  جزئی استفاده شده است.

هـا و ضـوابط،    نیازشناسـی، کارکنـان، راهبـردي، رویـه    هاي تحقیـق شـش  بعـد     : یافتهها یافته
کنـد   نشجو معرفی میهاي فناورانه و فرآیند را به عنوان ابعاد مفهوم مدیریت ارتباط با دا زیرساخت

. از سوي دیگـر  نماید سازي این مفهوم را محقق می شاخص، امکان ارزیابی و پیاده 36که از طریق 
ي تحقیق با استفاده از مدلسازي ساختاري تفسیري در پنج سطح ترسیم شد و صحت آن  مدل اولیه

  گشت.  تأییدیابی معادلات ساختاري  از طریق مدل
سازي مفهوم مورد   ق حاکی از آن است رؤساي دانشگاهی به منظور پیاده: نتایج تحقیگیري نتیجه

که زیربنـاي   "راهبرد"و  "نیازشناسی" هاي مرتبط با ابعاد  مؤلفهسازي  مطالعه، ابتدا بایستی به آماده
باشـند توجـه کننـد. همچنـین بـه کـارگیري        سازي سیستم مدیریت ارتباط با دانشجو می مدل پیاده

تواند چارچوب نـوینی را در   ي تفسیري در کنار مدلسازي معادلات ساختاري میمدلسازي ساختار
  کند. تبیین   ساخت مدل

  
   کلیدي: هاي واژه

سـازي سـاختاري تفسـیري،     ل  رضایت مشتري، مدیریت ارتباط با دانشجو، چرخش واریماکس، مد
    حداقل مربعات جزئی
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  مقدمه
ها به مشتري دچـار دگردیسـی    اخیر و به خصوص امروزه، نگرش سازمان دههدر چند 

شده است. نگاه صرف به مشتري به عنوان مصرف کننده جاي خود را به مشتري به عنوان 
دهنده دانش و مزیـت رقـابتی داده اسـت(مارتلو،     یک همکار، شریک، خالق ارزش، توسعه

ي، مشتریان نقش بسیار حیاتی را در بقـا و  ). در دنیاي پر تلاطم امروز2013بارسو و سپتا، 
کنند،  به طوري که در کسـب و کـار نـوین     ایفا می  هاي سازمان به حرکت در آوردن چرخ

ها در جستجوي راهی براي کسب مزیت رقابتی و رهبري بـازار هسـتند،    زمانی که سازمان
ها تلقـی   ازمانتواند عاملی کلیدي در جهت موفقیت س پسند می هاي مشتري توجه به ارزش

هاي تولیدي و خدماتی با درك ایـن موضـوع،    ). سازمان2012گیلز و کاستروگیوانی، (شود
اند تا با ارائه خدماتی به  موقع و  برداشته  ي مشتریان ها و خواسته قدم در مسیر شناسایی نیاز

آنجلیـا، کارنتـه، گرکـو و    (مناسب به بهترین نحو پاسـخگوي نیـاز مشـتریان خـود باشـند     
هاي خدماتی به علت نوع ساختار، ماهیت  ).  این موضوعات در سازمان2014سلونسیکی، ا

  ).2014ژانگ، فو، کاي و لو، (باشد تر می ي ارتباطات با مشتریان پر رنگ و نحوه
گیري در حال افزایش اسـت و   هاي خدماتی به طور چشم در میان صنایع رشد سازمان

در بخش خدمات به عنوان پارادایم جایگزین بـراي  همین امر سبب شده است تا بازاریابی 
. رقابت شدید بر سـر جـذب   )2013لین و چن، (بازاریابی کالا بیشتر مورد توجه قرار گیرد

هـاي   کیفیت خدمات به عنوان یکی از چالش تاخدماتی منجر شده  ي ها سازمانمشتري در 
خدماتی، امروزه با  نهادهايعنوان ها به  ها قرار گیرد. در این بین، دانشگاه پیشروي این نهاد

بندي متفاوت و افزایش رقبـا   ها، تصمیمات دولتی، بودجه پیشرفت تکنولوژي، کاهش هزینه
ها را براي بقا به سوي ارائـه خـدماتی بـا کیفیـت و      اند که آن هایی مواجه شده با دگرگونی

 ). 1391زنجیرچی و حاجی مرادي، (دهد مناسب سوق می

هـا و نهادهـاي    اي بحث کیفیت خدمات در دانشگاه تحقیقات گستردههاي اخیر  در سال
). اهمیـت  1391پناه و فرهـادي نهـاد،   حسینی، یزدان(آموزشی را مورد توجه قرا داده است

هـا از   این نهاد در پرورش نیروي انسانی متخصص و ماهر و همچنین تغییـر نقـش دولـت   
، شـده ) باعـث  2010دیویس، هرشـبرگ و جانسـون،   (کنترل مستقیم به نظارت بر این نهاد

اي کیفیـت   هـا بـه طـور موشـکافانه     ها و دانشجویان) و دولـت  خانواده(مشتریان دانشگاهی
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). باید خاطر نشـان کـرد کـه بحـث     2011سامشن، (خدمات در این نهاد را زیر نظر گیرند
ثر تحقیقات و پیرامون مشتري در نظام دانشگاهی موضوع چالش برانگیزي است ولی در اک

سهرابی (همچنین پژوهش حاضر، دانشجو به عنوان مشتري اصلی در نظر گرفته شده است
هـا   خانواده(ها ). بر اساس آنچه پیشتر گفته شد، نظارت دقیق از سوي نهاد1387و خانلري، 

ها به دنبال ارتقا کیفیت خود از طریـق بـرآورد انتظـارات و     شده دانشگاه سببها)  و دولت
) تا با ارتقا کیفیت خدمات در نظام آموزش عالی 2011توماس، (باشند ي دانشجویان نیازها

) این تاکید زمـانی کـه   2013سمی و جارونین، (منجر به افزایش رضایت دانشجویان شوند
دل ري و اسـتوان،  (تـر اسـت   شود پررنـگ  ها از شهریه دانشجویان تامین می  بودجه دانشگاه

وکـار مـدرن و بـه     وان شاه بیت غزل رقابت در دنیاي کسب). رضایت مشتریان به عن2013
ها،  کند. با افزایش رقابت در میان دانشگاهطور خاص نهادي همچون دانشگاه خودنمایی می

رضایت، تعهد و وفاداري دانشجویان به عنوان یک مزیت رقابتی مورد توجـه و تاکیـد هـر    
) و 1391ثانی، آهنچیان و کارشکی، ياکبري بورنگ، جعفر(ها قرار گرفته چه بیشتر دانشگاه

گیـري   سال گذشته به منظـور جلـب و انـدازه    20به همین دلیل تحقیقات فراوانی در طول 
ها  ترین تکینک ). از جمله مهم2011وانگ، (رضایت و وفاداري دانشجویان انجام شده است

و کایرز،  اودو، بگچی(توان به مدل سروکوال ها در جهت جلب رضایت مشتریان می و مدل
) و 2011چـن و چـو،   ()، گسترش عملکـرد کیفیـت  2010شفیعی و کلیکت، ()،کانو2011

اشـاره کـرد. مـدیریت     )2013ساریجاوي، کارجالوتو و کاسـلا،  (مدیریت ارتباط با مشتري
هـاي تجـاري    هـا و رفتـار   از  نیـاز  آگـاهی ي است بـراي   ) راهبردCRM(ارتباط با مشتري

). در واقـع  2013لاك و لانکاسـتر،  (تر با آنهـا منجـر شـود    قويمشتریان تا به ایجاد روابط 
جمـالی،  (ترین رمز موفقیت هر کسـب و کـاري اسـت    ي قوي با مشتریان مهمامروزه رابطه

هـا و کـاهش دانشـجویان)،     رشـد تعـداد دانشـگاه   (). با توجه به اوضاع کنونی کشور1389
ده تا به وسیله آن در جلب و حفـظ  ها باید به دانشجویان به عنوان مشتري نگاه کر دانشگاه

). بطور کلی موفقیت آتی مؤسسات 2011واترین و مارتیلا، (خدمات به دانشجویان بکوشند
آموزشی به توانایی این مؤسسات در ارتباط با دانشجو بستگی دارد. در راسـتاي توجـه بـه    

یجـاد  ها و همچنین تـلاش در جهـت کسـب رضـایت و ا     دانشجویان و ایجاد ارتباط با آن
روي  ها امروزه به مفهوم جدیـدي بـا نـام مـدیریت ارتبـاط بـا دانشـجو        وفاداري، دانشگاه
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ي ارتباطـات راه   با استفاده از تغییر در فناوري، فرهنگ، استراتژي و نحوه  SRMاند. آورده
). بـا  2013ویـدالاکس، سـان و پاپـا،    (کند ها ایجاد می جدیدي را به سوي موفقیت دانشگاه

با ریسک همراه بوده و در صورت  SRMسازي  بسیار زیاد این موضوع پیادهوجود اهمیت 
). بـراي پیـاده  1387سهرابی و خـانلري،  (اجراي نادرست، هزینه گزافی ایجاد خواهد کرد

ي دستیابی  سازي بهتر این مفهوم نیاز به ابزاري است که به طور جامع و سیستماتیک نحوه
دانشجو را مشخص نمایـد. بـا وجـود آنکـه در مـورد      سازمان به مفهوم مدیریت ارتباط با 

SRM و ناکافی صورت گرفته است،  اما این مطالعات محدود نیز داراي   مطالعات پراکنده
باشند. هدف از این تحقیق شناسایی و بعد اي به این موضوع می نگرانه و جزیره نگاهی جزء
ي و سپس استفاده از مـدل  تأییدبا کمک تحلیل عاملی اکتشافی و   SRMهاي  بندي مؤلفه

و در نهایت اسـتفاده   SRMسازي  ساختاري تفسیري در جهت ارائه مدلی جامع براي پیاده
باشـد. بایـد    آماري مدل ساخته شـده مـی   تأییدسازي معادلات ساختاري در جهت از مدل

شـود   در کنـار یکـدیگر باعـث مـی     SEMو  ISMخاطر نشان کرد که اسـتفاده همزمـان   
هـاي بعـدي بیشـتر بـه آن پرداختـه       این دو مدل پوشش داده شود که در بخش هاي ضعف

  خواهد شد.
 1990 دهـه )، در CRM(مفهوم مدیریت ارتباط با مشـتري : مدیریت ارتباط با مشتري

در قالب یک راهبرد مشتري محور براي مدیریت ارتباطات ارزشمند با مشتریان در کسب و 
). به طـور کلـی، مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري       1389عباسی و ترکمنی، (شکل گرفتکار 

رویکردي هوشمند است که بین مجموعه عناصر سازمانی و تعاملات مشـتري بـا سـازمان    
ي آن سازمان قادر خواهد بود تا علاوه بر شناسـایی  کند و به واسطهارتباط قوي برقرار می

حصولات تشویق کند. در نیازهاي مشتري و محقق ساختن آن، وي را به استفاده بیشتر از م
واقع، مدیریت ارتباط با مشتري راهبردي براي ایجاد و حفظ روابط بلند مدت با مشتریانی 

هــا بــراي ســازمان ارزش آفــرین بــوده و ســودآوري را بــه همــراه اســت کــه حضــور آن
). همچنین فرآیندي است که بـر جلـب رضـایت مشـتریان     2011توحیدي و جباري، (دارد

ي خـدمات  هاي فـروش، بازاریـابی و ارائـه   اي رسیدن به این مهم، فعالیتتمرکز دارد و بر
  ).2013تو و یانگ، (کندسازمان را با یکدیگر ادغام می
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کنند تـا عوامـل   ها براي موفقیت در اجراي مدیریت ارتباط با مشتري تلاش میسازمان
تباط با مشتري در کلیدي آن را شناسایی کرده و با توجه به هدفی که از اجراي مدیریت ار

کنند، به تامین عوامل مذکور بپردازند. به همین منظور موتمنی و جعفـري  سازمان دنبال می
را از جملـه برخـورداري از شـبکه تحـت وب،      CRMپیاده سازي فرآیند  درعوامل مهم 

گرفتن بازخور از مشتریان، توجه مدیریت ارشد به جذب و حفظ مشـتري و ... شناسـایی   
را در صنعت هتلداري ایران مورد بررسی قرار دادند و  CRMسازي هاي پیادهکرده و زمینه

سـازي فرآینـد   پیـاده بیان کردند که صنعت مذکور با انجـام تمهیـداتی پتانسـیل لازم را در    
CRM اهمیـت اسـتفاده از مفهـوم    1388موتمنی و جعفـري،  (خواهد داشت .(CRM  در
اي را با هدف بررسی میزان پـذیرش و کـاربرد   ها نیز سبب شد تا پاي و تو مطالعهسازمان

ها طی ایـن مطالعـه نشـان    نظام مدیریت ارتباط با مشتري در صنایع تایوان انجام دهند. آن
علاوه بر بخش تولید، در صنایع خـدماتی نیـز بسـیار مـورد توجـه قـرار        CRMدادند که 

گرفته است، همچنین به دلیل آن که صنعت خدماتی تایوان سهم قابل توجهی را در رونـق  
در جذب و نگه داشت مشتري غیـر قابـل انکـار     CRMکند، اهمیت اقتصاد کشور ایفا می

معتقدنـد کـه مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري        ). سوادي و ابراهیم نیـز 2011پاي و تو، (است
راهبردي است که بخش بزرگی از موفقیت سازمان را به دنبـال دارد و عـلاوه بـر افـزایش     

هـا در  کند. به همین منظـور آن رضایت مشتري، جذب و حفظ او را در سازمان تسهیل می
تـري را  وشندر دانشگاه مالزي تلاش کردند تا دید ر CRM ي خود با به کار بردنمطالعه

ي خدمات بـا کیفیـت، رضـایت    هاي دانشجویان به دست آورده و با ارائهنسبت به خواسته
همچنین، محمد مقصود کاربرد  ). 2012سوادي و ابراهیم، (ها را سبب شودهرچه بیشتر آن

فرآیند مدیریت ارتباط با مشتري را در دانشگاه بازرگانی هند مورد بررسی قرار داد و بیـان  
تواند سودآوري را براي سـازمان بـه ارمغـان آورده و    می CRMسازي فرآیند ه پیادهکرد ک

تعاملات دانشجویان را بـا دانشـگاه تسـهیل کنـد و از ایـن طریـق بـر حسـن شـهرت آن          
  ).2013محمد مقصود، (بیفزاید
ها امروزه بـا توجـه بـه اهمیـت آن در کسـب       در دانشگاه CRMبه کارگیري  وجودبا 

باشـد   ان نیاز به تعمیم آن به طور اختصاصی براي نظام آموزش عالی مـی رضایت دانشجوی
  را ارائه نمود. SRMتوان مفهوم  که در این راستا می
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امروزه به دلیل اهمیت موضوع آموزش در رشد و بالندگی مدیریت ارتباط با دانشجو: 
در حـال  ها بـه سـرعت   ي اجتماعی، مراکز و موسسات آموزش عالی نظیر دانشگاهسرمایه

کنند تا با ارتقاء سطح کیفی خدمات آموزشی خود، نسبت به دیگر اند و تلاش میگسترش
رقبا پیشی گیرند. در این میان دانشجویان در جستجوي یافتن موسسات و مراکـز آمـوزش   

هـاي تحصـیلی را   ي خدمات آموزشی برتر، موفقیت در زمینهعالی هستند که بتواند با ارائه
اسـدالزمان و مهـابوبور،   (هیل کرده و مسیر ورود به بازار کار را همـوار سـازد  ها تسبراي آن

هـاي   نظران بر این باورند که دانشجو، مشـتري کلیـدي سـازمان   ). بسیاري از صاحب2013
ي ها است و کیفیت خدمات آموزشی بـر پایـه  ي خدمات آموزشی نظیر دانشگاهارائه دهنده

-و میـزان رضـایت وي نسـبت بـه آن تعیـین مـی       ادراك دانشجو از خدمات دریافت شده

ي دهنـده  هـاي ارائـه  توان گفـت کـه در سـازمان   ). با توجه به این مهم می2012توان، (شود
خدمات آموزشی، مفهوم مدیریت ارتباط با مشتري با عنوان مـدیریت ارتبـاط بـا دانشـجو     

 ـ ها، سبب میدر این گونه سازمان SRMشود و استقرار  شناخته می ي بـین  ا رابطـه شـود ت
دانشجویان، اساتید، مدیران سازمان و صنایع تقویت شده، کیفیت خـدمات ارائـه شـده بـه     

ها به دانشـگاه افـزایش یافتـه و در نهایـت ارتقـاء جایگـاه       دانشجویان و میزان وفاداري آن
 ). 2013محمد مقصود، (سازمان نسبت به دیگر رقبا محقق شود

ها، سماوي دانشجو در مراکز آموزشی و به ویژه دانشگاهبا عنایت به نقش مهم بنابراین، 
و همکارانش به بررسی وضعیت مشتري مداري در دانشگاه شهید چمران اهواز پرداختند و 

هـا دریافتنـد کـه مشـتري مـداري و میـزان رضـایت        پس از تجزیه و تحلیـل آمـاري داده  
مطلوب قرار ندارد  دانشجویان و اعضاي هیئت علمی از کیفیت خدمات آموزشی در سطح

-و عدم مطلوبیت هم در بعد کیفیت فنی و هـم در بعـد کیفیـت عملکـردي ملمـوس مـی      

مدهوشی و همکـارانش نیـز معتقدنـد کـه      ).1387سماوي، رضایی مقدم و برادران، (باشد
ها سبب شده است تا براي بهبود و تضـمین کیفیـت   ي نظام آموزش عالی و دانشگاهتوسعه

ي ین یک چارچوب مناسب ضرورت یابد. به همـین منظـور در مطالعـه   ها، تدودر دانشگاه
خود براي ارتقاي سطح کیفی خدمات آموزشی از روش گسترش عملکـرد کیفـی اسـتفاده    
کردند. نتایج حاصل از پیاده سازي مدل مـذکور روشـن سـاخت کـه بـین میـزان اهمیـت        

یان به تفکر مفید، داشـتن  مفید و کافی بودن منابع، ترغیب دانشجو(هاي دانشجویانخواسته
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ها، تفاوت معناداري ها به این خواستهي انتقاد پذیري استاد و ...) و میزان دستیابی آنروحیه
). همچنین، میر فخرالدینی و همکارانش با بیان 1388مدهوشی، زالی و نجیمی، (وجود دارد

هـاي  ي شـیوه این که تحقق استقرار مدیریت کیفیت خدمات آموزشی نیازمنـد بـه کـارگیر   
باشد، با استفاده از رویکرد تلفیقی مدل گسترش عملکرد کیفـی،  علمی و جامع ارزیابی می

مدل کانو و مدل سـروکوال، بـه ارزیـابی کیفیـت خـدمات آموزشـی از دیـد دانشـجویان         
پرداختند. نتایج حاصل از این مطالعه حاکی از آن است که به جز بعد ملموسـات در ابعـاد   

هاي مرتبط با ابعاد مذکور ال شکاف کیفی وجود دارد و با ورود شاخصدیگر مدل سروکو
به مدل کانو و تلفیق آن با روش گسترش عملکرد کیفی راهکارهـایی بـراي بهبـود سـطح     

میرفخرالـدینی، اولیـا و   (کیفی خدمات آموزشی و جلب رضایت بیشتر مشتریان ارائـه شـد  
توان به تحقیق  هیلبرت  نیز می SRMتحقیقات انجام شده در موضوع  در ).1388جمالی، 

دهد که دانشجویان از آغاز ورود به مراکـز آمـوزش    در کشور آلمان اشاره کرد. او نشان می
ي عمـر روابـط بـا     باشـند کـه اصـطلاحاً بـدان چرخـه      ي عمر مـی  عالی داراي یک چرخه

ز هنگـام  گویند. بر اساس نظریه چرخه عمر روابط با دانشجویان، دانشـجو ا  دانشجویان می
ورود دانشگاه داراي سه مرحله ورود، حضور و خروج است که در مرحلـه ورود دانشـجو   
به عنوان مشتریان بالقوه، در مرحله حضور مشتریان جاري و در مرحله خروج مشـتریان از  

ها به معناي قطع ارتباط   رفته تلقی می شوند. با این حال خروج دانشجویان از دانشگاه دست
هاي بازاریابی  شود و در این مرحله دانشگاه با استفاده از روش انشگاه تلقی نمیدانشجو با د

). 2007هیلبرت، کارولین و صوفی، (کند براي استمرار ارتباط با دانشجویان خود تلاش می
پرداخته، تحقیقی است که سـهرابی   SRMدر تحقیقات داخلی تنها تحقیقی که به موضوع 

زان آمادگی سازمانی موسسـات آمـوزش عـالی در اجـراي     سنجش می"و خانلري با عنوان 
انجام دادند. این پژوهش مشـخص   "با دانشجو: مورد کاوي دانشگاه تهران ارتباطمدیریت 

باشد  عامل مورد بررسی تنها عامل فناوري از وضعیت مطلوبی برخوردار می 7نمود از بین 
سهرابی و (باشد را دارا نمی SRMسازي  و دانشگاه در دیگر عوامل آمادگی لازم براي پیاده

سازي  نگرانه به موضوع پیاده ). تحقیقات ذکر شده به صورت سطحی و جزء1387خانلري، 
SRM اند و در معرفی ابزاري استاندارد براي سنجش ایـن مفهـوم دچـار ضـعف      پرداخته

اي ه ـ مؤلفـه هاي تحقیقات پیشـین بـه ارائـه     مؤلفهباشند. این تحقیق ضمن در بر گرفتن  می
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در راسـتاي   SMART-PLSو  LISERقدرتمند   افزار تر و همچنین استفاده از نرم جامع
سـازي   ادعاهاي حاصل از فرضیات شکل گرفتـه از تحلیـل عـاملی اکتشـافی و مـدل      تأیید

باشـد   براي سـاخت مـدل  جـامع و سیسـتماتیک مـی      اي  تفسیري که متدولوژي ساختاري
  است. پرداخته

  سؤالات پژوهش
  گیري مفهوم مدیریت ارتباط با دانشجو کدام است؟ ي مناسب براي اندازهها مؤلفه

  ي مفهوم مدیریت ارتباط با دانشجو کدام  است؟ ابعاد تشکیل دهنده
  سازي مفهوم سیستم مدیریت ارتباط با دانشجو کدام است؟ مدل جامع پیاده

  روش پژوهش
باشـد، و بـا روش    این پژوهش از نظر نوع هدف توصیفی و از نظر نتیجه کاربردي مـی 

ها از طریق پرسشـنامه،   پیمایش تک مقطعی و میدانی انجام شده است. شیوه گردآوري داده
باشد. جامعـه آمـاري ایـن تحقیـق را کلیـه دانشـجویان        اي می مصاحبه و مطالعات کتابخانه
دهد که جمعیـت آن بـر اسـاس آمـار      دانشگاه یزد تشکیل می کارشناسی بالاتر از ترم سوم

باشـد. مقـدار نمونـه مـورد      نفـر مـی   8800سایت رسمی دانشگاه سراسري یزد معادل  وب
بـا   05/0مشخص شـده در سـطح خطـاي     1بررسی بر اساس فرمول کوکران که در رابطه 

از آن جهت که  محاسبه شده است. 149معادل  314/0و انحراف معیار  05/0دقت برآورد 
داراي خدمات متفاوتی از  -باشد عدد می 12هاي دانشگاه یزد  تعداد دانشکده -هر دانشکده

ي بندي شـده  گیري طبقه باشد از نمونه می SRMگیري مرتبط با  هاي مورد اندازه مؤلفهنظر 
مشخص گردیده است. باید خاطر نشان کرد که  1تصادفی استفاده شده است که در جدول 

و بـراي هـر بعـد در قسـمت       0.982یی کلی پرسشنامه با استفاده آلفاي کرونباخ برابر پایا
تجزیه و تحلیل بیان شده است. همچنین بحث پیرامون روایی پرسشنامه  در ادامه به طـور  

  مفصل توضیح داده خواهد شد.
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 شده انتخاب

پاسخگویی به سوالات مطرح شده در بخش سوالات پژوهشی طـرح تحقیـق   به منظور 
اي طراحی شده است که به سوالات مطرح شده پاسخ مناسـبی ارائـه داده و    حاضر به گونه

دهـد. طـرح تحقیـق     ي انجام مراحل تحقیـق را نمـایش مـی    درعین به طور مشخصی نحوه
   مشخص شده است. 1پژوهش حاضر در شکل 
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  : طرح تحقیق1شکل 
  

و همچنین مشـخص   SRMسازي سیستم  براي دستیابی به مدلی جامع در جهت پیاده
  هاي مشخص شده در شکل فوق عمل کرد: ي بین ابعاد بایستی بر اساس گام نمودن رابطه

در این راستا محققان بـا   هاي مرتبط با مدیریت ارتباط با دانشجو: مؤلفه: شناسایی 1گام 
اي وسیع در حوزه رضایت و ارتباط با مشـتري و دانشـجو، در     استفاده از مطالعات کتابخانه

تن از خبرگان دانشـگاهی   18ها و همچنین استفاده از نظرات  موزش عالی و دیگر سازمانآ
که شامل اعضاي هیئت علمی و  اساتیدي که تجربه ریاست و معاونت دانشجویی در نهـاد  

هاي مـرتبط بـا مـدیریت     مؤلفهي خود داشتند اقدام به شناسایی  آموزش عالی را در کارنامه
ي  مؤلفـه  64تفاده از روش دلفـی نمودنـد. بـر ایـن اسـاس از بـین       ارتباط با مشتري با اس ـ

  جمعی خبرگان قرار گرفت.  تأییدمورد  مؤلفه 39شناسایی شده در نهایت تعداد 
بـا   گیري: ي براي ایجاد ابزار اندازهتأیید: به کارگیري تحلیل عامل اکتشافی و 2گام 

ار گرفـت امـا در کنـار روایـی     قـر  تأییـد انجام گام فوق روایی محتوایی پرسشـنامه مـورد   
هاي سنجش  بندي و تکمیل شیوه توان از روایی سازه به عنوان روشی براي بعد محتوایی، می

دلفی و نظر   پرسشنامهتهیه 
 ي دانشگاهی خبره 18خواهی از 

اي وسیع در  مطالعات کتابخانه
  SRMو  CRM  زمینه

هاي مرتبط با  لفهؤشناسایی م
 مدیریت ارتباط با دانشجو

 

به کارگیري تحلیل عاملی اکتشافی و 
 گیري تاییدي براي ایجاد ابزار اندازه

استفاده از تحلیل مسیر با 
  LISER 8.7افزار  نرم

استفاده از چرخش واریماکس با 
 SPSS 18 افزار  استفاده از نرم

 تحلیل عاملی اکتشافی تحلیل عامل تاییدي

  بر اساس نظر خبرگان دانشگاهی SRMسازي  در جهت ساخت مدل اولیه در جهت پیاده ISMبه کارگیري 

 SMART-PLSاعتبار سنجی آماري مدل فرضی اولیه با استفاده از نرم افزار 

 SRMسازي  ارائه مدلی جامع براي پیاده
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هاي شخصـی وابسـته اسـت نـام بـرد. بـراي        روایی محتوایی که بیش از اندازه بر قضاوت
سنجش روایی سازه به سبب امکـان مسـتقل نبـودن عوامـل از یکـدیگر، شـیوه چـرخش        

ي  اسـتفاده شـده و سـپس نتیجـه     -هاي تحلیل عاملی اکتشـافی  یکی از روش -کسواریما
ي بـه آزمـون گذاشـته شـد کـه در ایـن راسـتا از        تأییدبدست آمده از طریق تحلیل عاملی 

هاي تحقیق به طور مفصل  استفاده گردید که این بحث در قسمت یافته  8.7Liserافزار  نرم
  .شرح داده شده است

 SRMسازي  در جهت ساخت مدل اولیه در جهت پیاده ISM: به کارگیري 3گام 
فراینـد یـادگیري    ISM(1(: مدلسازي ساختاري تفسیريبر اساس نظر خبرگان دانشگاهی

گذاري تفسیري ایـن   در واقع نام .معرفی شد 1973است که توسط وارفیلد در سال  تعاملی
گیـري   گروهـی بـوده و در آن تصـمیم    یک قضاوت ISMباشد که  تکنیک از آن جهت می

شود که کدام عوامل و چگونـه بـا یکـدیگر در ارتبـاط باشـند، سـاختاري اسـت زیـرا          می
شود  اي روابط به دست آمده در بین عوامل مختلف استخراج می ساختاري کلی از مجموعه

و در نهایت یک روش الگوسازي است چرا که روابط خاص شناسایی شده بین عوامـل و  
شود. این مدل زمانی کـه   سازي و عرضه می ساختار کلی ترسیم شده در یک الگو، پیاده نیز

تعداد ابعاد و عناصر مورد مطالعه افزایش یابد و سبب شود تا روابط بـین عناصـر پیچیـده    
تواند مسائل  ). در واقع این مدل می2012آلونی، دالمین و مینینو، (شود، بسیار مناسب است

یک  ISMگرافیگی نشان داده و از پیچیدگی آن بکاهد. به عبارت دیگر  پیچیده را به شکل
اي از عناصر مختلف و مرتبط بـا همـدیگر در یـک     فرایند متعامل است که در آن مجموعه

کمک زیـادي بـه برقـراري     ISMشوند. متدلوژي  مدل سیستماتیک جامع ساختاربندي می
 د. کن نظم در روابط پیچیده میان عناصر یک سیستم می

ISM دهد و تـاثیر یـک متغیـر را بـر سـایر       روابط درونی بین متغیرها را تشخیص می
بنـدي و   توانـد بـه اولویـت    مـی  ISMدهد. همچنین  متغیرها مورد تجزیه و تحلیل قرار می

تعیین سطح عناصر یک سیستم اقدام کند که کمک شایانی به مدیران، بـراي اجـراي بهتـر    
داراي محدودیت کمی است و شناسایی  ISMن وجود مدل کند. با ای مدل طراحی شده می

گیرنده با موضوع مطالعـه بسـتگی    ها معمولاً به اطلاعات و آشنایی تصمیم ارتباط بین متغیر

                                                
Interpretive Structural Modeling. ١ 



  17/ ...رویکردسازي مدیریت ارتباط با دانشجو با  ارایه مدلی جامع درجهت پیاده

تواند روي نتیجه نهایی تاثیر گـذار باشـد.    ها می هاي افراد براي متغیر دارد. بنابراین قضاوت
درك  -1توان به موارد زیـر اشـاره کـرد:     ها می این مدل داراي مزایاي است که از جمله آن

توانـایی اداره   -2اي آسـان اسـت    هاي میان رشته این روش براي کاربران مختلف در گروه
نگرشـی جـامع از    -3هـاي پیچیـده را دارا اسـت     ها در سیستم ارتباطات بسیار زیاد متغییر

وانـگ،  (ت مختلـف اسـت  ابزاري جهت یکپارچه نمودن ادراکـا  -4دهد  سیستم را ارائه می
 2). این مدل در تحقیقـات متعـددي اسـتفاده شـده کـه در جـدول       2013امی، پنگ و وو، 

   شود. اي از آن مشاهده می نمونه
  مدیریتی مختلف هاي حوزه در تفسیري ساختاري مدل از استفاده :2جدول

ف
ردی

  

  زمینه به کارگیري  نویسنده، سال

  انتخاب عمده فروشانهاي  تحلیل معیار  1994ماندل،   1
 ITهاي  مندساز ه توانضعر  2005راوي و شانکار،   2

  طراحی مدل فرایند کسب و کار  1387آذر و بیات،   3

4  
سید حسینی، علی احمدي، فکري، فتحیان، 

1388  
طراحی الگوي چابکی در فرایند توسعه 

  محصول جدید
  سازمان تدوین نقشه استراتژي  1389اولیا، میرغفوري، شهوازیان،   5

6  
کرباسیان، جوانمردي، خبوشانی، زنجیرچی، 

1390  
بندي  طراحی مدلی براي انتخاب و رتبه

  کنندگان چابک تأمین

  2010سوتی، گوال، شانکار، کوشال،   7
هاي شش  ساز ارایه مدلی براي توانا
  سیگما

  2011پفهول، گالوس، توماس،   8
هاي بلقوه  تحلیل ساختاري ریسک
  زنجیره تأمین

  1391محمدي، امیري،   9
ارایه مدلی در جهت دستیابی به چابکی 

  از طریق فناوري اطلاعات
براي دستیابی به مدل مورد نظر تحقیق، از طریق مدلسازي ساختاري تفسیري بـه طـور   

  کلی  چهار مرحله باید طی شود که به  قرار زیر است:
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هـاي   مؤلفـه فتـه  در این تحقیق بـر اسـاس مـاتریس چـرخش یا     الف: شناسایی ابعاد:
ابعـاد اکتشـافی    تأییـد ، در شش بعد جایگذاري شدند. سپس پس از SRMشناسایی شده 

  ارتباط با دانشجو بر اساس این ابعاد شکل گرفت. مدیریتمفهوم سازي  ي پیاده نقشه
بر اساس ابعـاد شناسـایی    ب: تهیه پرسشنامه و تکمیل آن توسط خبرگان دانشگاهی:

ي زوجی تشکیل و در بـین خبرگـان دانشـگاهی     ي مقایسه  سشنامهي قبل پر شده در مرحله
طراحـی    هاي زیر ارتباط بین ابعـاد پرسشـنامه   گام اول توزیع شد. خبرگان بر اساس رابطه

آوري شـده از خبرگـان یـک     ي جمـع  بر اساس هر پرسشـنامه  نمایند. شده را مشخص می
 ـ    ماتریس خود تعاملی ایجاد می ر اسـاس بیشـترین فراوانـی،    شود کـه از تجمیـع نظـرات ب

براي به دست آوردن این ماتریس از شود.  ماتریس خود تعاملی ساختاري نهایی تشکیل می
  شود: روابط زیر استفاده می

V :i  منجر بهj شودمی    X براي نشان دادن تاثیر دو طرفه بین :i  وj 

A :j  منجر بهi شودمی    O براي نشان دادن عدم تاثیر بین :i  وj  
پس از آنکه ماتریس خود تعاملی نهایی بدست آمد بایست  ها: ج: تجزیه و تحلیل داده

به ماتریس دستیابی اولیه تبدیل کرد. این ماتریس بر مبنـاي   1و  0آن را با استفاده از اعداد 
  شود: هاي زیر تشکیل میماتریس خود تعاملی نهایی و با استفاده رابطه

گرفته اسـت، خانـه مربوطـه در     V) در ماتریس خود تعاملی نهایی نماد j,i(اگر خانه .1
 .گیرد می) عدد صفر i,j(و خانه قرینه آن، یعنی خانه گیرد می 1ماتریس دستیابی عدد 

گرفته اسـت، خانـه مربوطـه در     A) در ماتریس خود تعاملی نهایی نماد j,i(اگر خانه .2
 .گیرد می 1) عدد i,j(ه آن، یعنی خانهو خانه قرین گیرد میماتریس دستیابی عدد صفر 

گرفته اسـت، خانـه مربوطـه در     X) در ماتریس خود تعاملی نهایی نماد j,i(اگر خانه .3
 .گیرد می 1) هم عدد i,j(و خانه قرینه آن، یعنی خانه گیرد می 1ماتریس دستیابی عدد 

گرفته اسـت، خانـه مربـوط در     O) در ماتریس خود تعاملی نهایی نماد j,i(اگر خانه .4
) هـم عـدد صـفر    i,j(و خانه قرینه آن، یعنی خانـه  گیرد میماتریس دستیابی عدد صفر 

 .گیرد می

شـود بنـابراین    3منجـر بـه    2و عنصر  2منجر به  1بر اساس منطق ریاضی اگر عنصر 
اسـت.   شود. در ماتریس دستیابی اولیه این رابطه بررسی نشده 3نیز باید منجر به  1عنصر 
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براي رفع این اشکال باید ماتریس دستیابی نهایی را تشکیل داد. در ایـن راسـتا بـا وجـود     
ي ریاضی  هاي متفاوت براي برقراري سازگاري درونی ماتریس دستیابی اولیه از رابطه روش

بـه   ;رسانیده k+1شود. به این صورت که ماتریس دستیابی اولیه را به توان  زیر استفاده می
. بدین ترتیب برخی عناصر صفر تبـدیل  MK=MK+1)(حالت پایدار برقرار شود طوري که

شود. این عمل با استفاده از برنامه نویسی  ) نشان داده می1*(خواهد شد که به صورت 1به 
هاي هـر   باشد. باید خاطر نشان کرد جمع یک می قابل انجام  MATLABو یا  VBA در

آن بعـد و جمـع    -گذاري هر بعد بر ابعاد دیگر تاثیرمیزان  -ي قدرت نفوذ دهنده نشان  سطر
آن بعـد را   -میزان تاثیر پذیري هر بعـد از دیگـر ابعـاد    -هاي هر ستون میزان وابستگی یک

  کند. مشخص می
با توجه به جدول ماتریس دستیابی نهـایی کـه   بین ابعاد:  بندي سطحد: تعیین روابط و 

عناصر مـورد مطالعـه پرداخـت. بـراي      بندي سطحتوان به  در قسمت قبل بیان شد حال می
ورودي) بـراي  (خروجی) و مقدم(ي قابل دستیابیرسیدن به این مقصود ابتدا باید مجموعه

هر عنصر را مشخص نمود و سپس از اشتراك آن دو مجموعه مشترك را مشـخص نمـود.   
ه باشند ها به صورت یک ظاهر شد اي است که در آن سطرمجموعه قابل دستیابی مجموعه

ها به صورت یک ظاهر شـده باشـند.   اي است که در آن ستوني مقدم، مجموعهو مجموعه
مشـترك بـه دسـت خواهـد آمـد.      ي  دست آوردن اشتراك این دو مجموعه، مجموعـه   با به

ي قابـل دسـتیابی یکسـان باشـد، سـطح اول      مشترك بـا مجموعـه  ي  عناصري که مجموعه
ند.  با حذف این عناصر و تکرار این مرحله براي سایر دهاولویت را به خود اختصاص می

شود. باید بیان نمود که سطح اول مشخص شده آخرین عناصر، سطح کلیه عناصر تعیین می
باشـند. سـپس بـر اسـاس مـاتریس       باشد و در واقع نتایج مدل می سطح در ترسیم مدل می

  شود. د رسم میدستیابی نهایی و جدول تشکیل شده در این مرحله ارتباط ابعا
: SMART-PLS: اعتبار سنجی آماري مدل فرضی اولیه با استفاده از نرم افزار 4گام 

باشد و از طرفی نیـز از آنجـا کـه در     فاقد اعتبار آماري می ISMمدل ایجاد شده از طریق 
سـازي معـادلات    مدلی ارائه نشـده اسـت اسـتفاده از مـدل     SRMسازي مفهوم  زمینه پیاده

باشد. از ایـن   ساخت مدل و تست فرضیات به تنهایی ناممکن یا مشکل می ساختاري براي
هـاي   توانند در کنار یکدیگر به عنوان مکمل عمل نماینـد و ضـعف   جهت این دو مدل می



  1392 پاییز و زمستان •چهارم شماره  •دوم سال  • مطالعات برنامه ریزي آموزشیفصلنامه دو  /20

کند کاربرد همزمان این دو تکنیـک   یکدیگر پوشش دهند. آنچه که این تحقیق را متمایز می
هاي یکـدیگر را پوشـش و بـه     د به درستی ضعفتوان باشد که می پرکاربرد در مدیریت می

افـزار   هایی جامع و کاربردي استفاده شوند. در این تحقیق از نرم طور وسیع در ساخت مدل
SMART-PLS ي حاصـل شـده از مدلسـازي     براي تست فرضیات حاصل از مدل اولیه

  ساختاري تفسیري استفاده شده است. 
آن  تأییـد پـس از تسـت مـدل و     :SRMي سـاز  : ارائه مدلی جامع براي پیاده5گام 

  سازي این مفهوم نوین از سوي روساي دانشگاهی اقدام نمود. توان به پیاده می

 هاي تحقیق یافته
از  SRMشناسی بیان شد، به منظـور طراحـی پرسشـنامه     همانطور که در بخش روش

روش تحلیل عاملی استفاده شده است. براي دستیابی بـه ایـن پرسشـنامه پـس از بررسـی      
مقالات و ادبیات موضوع و همچنـین اسـتفاده از نظـرات خبرگـان دانشـگاهی کـه سـابقه        

 39شاخص مدیریت ارتباط با دانشجو،  64اند، از بین  هاي مدیریتی دانشگاه را  داشته پست
ها پرسشنامه  براي سنجش روایی آن به تعداد چهار برابر شاخصاستخراج گردید که  مؤلفه

مـورد تجزیـه و    SPSS 18.00افـزار   هاي پرسشنامه با اسـتفاده از نـرم   توزیع گردید. داده
  تحلیل قرار گرفته است.

هـاي پرسشـنامه انجـام     روایی شـاخص  تأییدنتیجه تحلیل عاملی اکتشافی که به منظور 
و این به منزلـه    KMO≥0/9پیداست که  3ز نتایج جدول آمده است. ا 3شده در جدول 

شـاخص از میـان    36باشد. پس از تحلیل عاملی،  ي پرسشنامه تحقیق میا روایی سازه تأیید
ها بر اساس چرخش واریماکس در  قرار گرفته و این شاخص تأییدشاخص اولیه، مورد  39

ل از چرخش واریماکس بـه  بندي شده است. از ترسیم ماتریس نهایی حاص شش بعد دسته
هـاي قـرار    مؤلفـه گانـه، و   علت محدودیت صفحات چشم پوشی شده است اما ابعاد شش

 تأییدي  مؤلفه 36آمده است. باید خاطر نشان کرد بار عاملی  4گرفته در هر بعد در جدول 
 تأییـد نیـز مـورد    SMART-PLSافزار  شده از چرخش واریماکس در ادامه از طریق نرم

   مشخص شده است. 4فته که در شکل قرار گر
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 SRMنامه  هاي پرسش و بارتلت در مورد شاخص KMO: آزمون 3جدول 

KMO 0 .932  

  آزمون بارتلت
  12. 518  مقدار آزمون

  000. 0  سطح معناداري
  هاي مدیریت ارتباط با دانشجو : ابعاد و مؤلفه4جدول 

نیاز شناسی
 

درك صحیح نیازهاي دانشجویان از طریق 
 مستمر فرآیند یادگیري

کارکنان
 

تمام کارکنان دانشگاه براي جلب  تلاش مشترك
 رضایت دانشجویان

 ارایه خدمات سریع به دانشجویان

به اشتراك گذاري ساده و دقیق اطلاعات در مورد 
 نیازهاي دانشجویان در بین کارکنان

ایجاد محیط داخلی مناسب در دانشگاه براي 
 رفتار با دقت تمام کارکنان دانشگاه با دانشجو دانشجویانرفع مناسب نیازهاي 

تنها براي   هر گونه تغییر در خدمات دانشگاه
 وجود کارکنانی ماهر در بخش ارتباط با دانشجو گیرد مینفع بیشتر دانشجویان صورت 

ارایه خدمات دانشجویی متفاوت براي هر یک 
 از دانشجویان به منظور رضایت آنها

هاي آموزشی مستمر براي کارکنان دانشگاه در  دوره
 مورد ارتباط با دانشجویان

اصلاح سریع خدمات در هنگام در خواست 
 دانشجویان از دانشگاه

پذیري مدیریت و کارکنان دانشگاه براي  انعطاف
 ارایه خدمات جدید

به کارگیري نظرات دانشجویان در طراحی 
 خدمات

زیر ساخت فناورانه
 

براي ارتباط  شناخت دقیق اطلاعات دانشجویان
 هاتنگاتنگ با آن

هاي  تلاش بی وقفه دانشگاه براي درك بهتر نیاز
  دانشجویان

استفاده از تکنولوژي کامپیوتري براي ایجاد 
 خدمات مناسب براي تک تک دانشجویان

راهبردي
 

دانشگاه به مدیریت ارتباط  توجه مدیران ارشد
 عنوان یک اصل ضروريبا دانشجو به 

ایجاد یک بانک اطلاعاتی جامع در مورد 
 دانشجویان

 تعهد دانشگاه به ارایه خدمات به موقع

ارایه خدمات به روز براي با توجه به روز کردن 
 اطلاعات در باب دانشجویان

وجود اهداف شفاف در ارتباط با رضایت 
 دانشجویان کلیديتبادل اطلاعات و اخبار مفید با  دانشجویان

هدف اول دانشگاه جلب رضایت دانشجو 
 ها توسط دانشگاه استفاده از ترکیب مناسب فناوري باشد می

توجه به دانشجویان بر اساس میزان ارزشی که 
 کنند براي دانشگاه ایجاد می

رویه و ضوابط
 

اي  دانشجویان به صورت دوره ارزیابی رضایت
 توسط دانشگاه

و استراتژي دقیق براي ارایه وجود برنامه 
 خدمات به دانشجویان

هاي دانشجویان  اي براي تبدیل خواسته  وجود رویه
 به قانون

مزیتی دوطرفه دانستن مدیریت ارتباط با 
 دانشجو از طرف دانشگاه 

وجود استانداردهاي دقیق براي نظارت بر فرآیند 
 ارتباط با دانشجو

فرآیند
با  ارتباط دو طرفهایجاد فرآیندي براي  

 دانشجویان

ارزیابی عملکرد مستمر کارکنان بر اساس جلب 
 رضایت دانشجو
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ایجاد فرآیندي براي اطلاع دقیق دانشجویان از 
 هاي ارتباط با دانشجویان مستند بودن رویه هازمان دقیق انجام خدمت به آن

فرآیندي تعریف شده براي شناسایی دانشجویان 
 کلیدي 

  

هاي  طراحی و ارتباط مناسب فرایندها در حوزه
 مختلف دانشگاه

بعد یک با هشت (طور که از جدول فوق پیداست، شش بعد با عناوین نیازشناسی همان
هـا و   بعد سـوم بـا هفـت مؤلفـه)، رویـه     (بعد دو با شش مؤلفه)، راهبردي(مؤلفه)، کارکنان

بعـد پـنجم بـا شـش مؤلفـه) و      (فناورانـه هاي  بعد چهارم با پنج مؤلفه)، زیرساخت(ضوابط
شـد حـال بـراي     تأییـد بعد ششم با چهار مؤلفه) از طریق تحلیل عـاملی اکتشـافی   (فرآیند

افزار لیزرل استفاده  ي با استفاده از نرمتأییدکاربردي نمودن این پرسشنامه از  تحلیل عاملی 
گیري  تناسب مدل اندازه هاي باشد. شاخص شد که کلیه اعداد و پارامترهاي مدل معنادار می

 SRMگیـري   باشد که نشانگر مناسب بودن مدل اندازهب می-1الف و -1به شرح نمودار 
   باشد. می
 
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  
 
 
 

  الف: مدل اعداد معنادار-1نمودار 
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هـاي بـرازش در    مدل از نظر شاخص شود، هاي فوق استنباط می همانطور که از نمودار
باشد. باید این نکته را خاطر نشان کرد که علاوه بر مقادیر ارائه شده در وضعیت مناسبی می

آورده شده  5هاي دیگر برازندگی مدل پژوهش در جدول  ب شاخص-1الف و  -1نمودار 
   است.

 هاي برازندگی مدل پژوهش : شاخص5جدول 
 SRMR GFI IGFI NFI NNFI CFI شاخص تناسب

 9. 0> 9. 0> 9. 0> 9. 0> 9. 0> 05. 0< دامنه مقبول

 00. 1 99. 0 98. 0 94. 0 97. 0 032. 0 نتیجه
  

  ها داده تحلیل و تجزیه
طور که در روش تحقیق بیان شد پس از شناسایی و نهایی نمـودن ابعـاد تشـکیل     همان

سازي ساختاري تفسیري به تشـکیل مـدل    بایستی با استفاده از مدل SRMي مفهوم  دهنده
  پرداخت.  SRM سازي  براي پیاده اولیهفرضی 

و تشکیل ماتریس خود تعاملی نهایی به تشکیل  ISMهاي  پرسشنامه آوري جمعپس از 
 VBAنـویس در محـیط    ماتریس دستیابی اولیه پرداخته شد. سـپس بـا اسـتفاده از برنامـه    

 ب: مدل تخمین استاندارد -1نمودار 
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ستیابی اولیه اصلاح و بر اساس آن ماتریس دستیابی نهـایی بدسـت آمـد کـه در     ماتریس د
   مشخص شده است. 6جدول 

  : ماتریس دستیابی نهایی6جدول 

J                    i 
  نیاز

 شناسی
 راهبرد

  زیرساخت
 فناورانه

 کارکنان
  رویه و
 ضوابط

 فرآیند
  قدرت
  نفوذ

  6 1 1 1 1 1 1 نیاز شناسی
  1 1 1 1 6 1 1 راهبرد

  4 1 1 1 1 0 0 فناورانه زیرساخت
  1 0 0 1 0 0 0 کارکنان

  2 0 1 1 0 0 0 رویه و ضوابط
  1 1 1 3 0 0 0 فرآیند

    4  5  6  3  2  2  قدرت وابستگی
ابعاد اقدام نمود. در این راستا ابتـدا   بندي سطحتوان به  پس از تشکیل ماتریس فوق می

یابی، مقدم و مشترك را مشخص نمود و سپس مطابق با آنچه در  باید  مجموعه قابل دست
مشـخص   7ي آن براي ابعاد فوق در جـدول   قسمت ج بیان شد اقدام نمود که نتیجه 3گام 

   شده است.
  ابعاد بندي سطح: نتایج حاصل از 7جدول 

 سطح اشتراك ورودي خروجی ابعاد

1 6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1 2 ،1 2 ،1 5 

2 6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1 2 ،1 2 ،1 5 

3 6 ،5 ،4 ،3 3 ،2 ،1 3 4 

4 4 6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1 4 1 

5 5 ،4 6 ،5 ،3 ،2 ،1 5 2 

6 6 ،5 ،4 6 ،3 ،2 ،1 6 3 

ترسیم شده اسـت.   2مدل ساختاري تفسیري به صورت شکل 7و  6بر اساس جداول 
در پنج سطح  SRM  سازي سیستم که در شکل مشخص شده است، مدل پیاده ن طور هما

  بندي شده است. طبقه
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 تفسیري ساختاري مدل: 2 شکل

  
با توجه به شکل فوق فرضیات تحقیق مشخص شده است. حال بایستی بـا اسـتفاده از   

SEM ي بـا  تأییـد ها پرداخت. در این پژوهش از مـدل معـادلات سـاختاري     به آزمون آن
ــعه   Smart PLSاســتفاده از  ــانس توس ــانگین واری ــه در آن روش می ــده ک ، اســتفاده ش

شود که طبق نظـر  ش به کار گرفته می) به منظور بررسی روایی همگراي پژوهAVE(یافته
-براي این میانگین واریانس توسعه یاقتـه مناسـب مـی    5/0فورنل و لاکر، استاندارد بالاي 

هـاي آلفـاي کرونبـاخ و     ). همچنین براي سنجش روایی، روش1981فورنل و لارکر، (باشد
را براي آلفـاي   0.7) استفاده شده است. کرونباخ میزان استاندارد بالاي CR(پایایی ترکیبی

را براي پایایی ترکیبی به منظور سـنجش پایـایی    6/0کرونباخ و باگازي و یی مقدار بالاي 
آمده است که نشـان از   8). مقدار ضرایب ذکر شده در جدول 1951کرونباخ، (اندبیان کرده

   هاي پژوهش دارد.پایایی و روایی مناسب سؤال
  پژوهش يها سؤال روایی و پایایی: 8 جدول

 AVE CR آلفاي کرونباخ تعداد سؤالات ابعاد
 8895. 0 5368. 0 8545. 0 8 نیازشناسی

 8549. 0 5423. 0 7881. 0 7 راهبرد

 8654. 0 5216. 0 814. 0 6 زیر ساخت فناورانه

 8797. 0 6456. 0 8172. 0 4 فرآیند

 8820. 0 5121. 0 846. 0 5 رویه و ضوابط

 8902. 0 5752. 0 8521. 0 6 کارکنان

 نیازشناسی

 راهبرد

زیرساخت 
 فناورانه

 فرآیند
رویه و 
 ضوابط

 کارکنان



  1392 پاییز و زمستان •چهارم شماره  •دوم سال  • مطالعات برنامه ریزي آموزشیفصلنامه دو  /26

  هافرضیه آزمون
ایجاد شده است به کمـک روش حـداقل    ISMمدل مفهومی پژوهش که با استفاده از 

 T-valueآزمون شد. مقادیر  2.00نسخه  Smart PLSافزار مربعات جزئی به وسیله نرم
بـالاتر اسـت و گـواهی بـر وجـود       96/1براي اکثر مسیرها از میزان اسـتاندارد قـدرمطلق   

   آورده شده است. 3دار بین ابعاد پژوهش است که در شکل معنیهاي  رابطه
  

  
 
 
 
 
 
 
 

  T-Value مقدار: 3 شکل
اند. اعداد روي مسیرها ضرایب مسیر که بیانگر شدت رابطه است بیان شده 3در شکل 

و اعـداد   R2زا بیـانگر  نشان دهنده ضریب مسیر، اعداد داخل دوایر براي متغیرهـاي درون 
طور که در روش تحقیق بیـان   هاي متغیر مکنون بیانگر بارهاي عاملی است.همانروي فلش

پوشی شـد امـا    هاي چشم مؤلفهشد با توجه محدودیت صفحات از آوردن جدول چرخش 
   هاي عاملی سوالات هر بعد مشخص شده است. مقدار بار 4در شکل 

 
  
  
  
  
  
  
  

  عاملی بارهاي و مسیر ضرایب: 4 شکل



  27/ ...رویکردسازي مدیریت ارتباط با دانشجو با  ارایه مدلی جامع درجهت پیاده

شود که در آن فرضیات مورد بررسی حاصل می 9، جدول 4و  3هاي با توجه به شکل
  قرار گرفته است.

  پژوهش فرضیات: 9 جدول
 نتیجه آزمون ضریب مسیر جهت رابطه رابطه فرضیه

 تأیید 426. 0 مستقیم  نیازشناسی  زیرساخت فناورانه 1

 تأیید 460. 0 مستقیم  راهبرد  زیرساخت فناورانه 2

 تأیید 803. 0 مستقیم زیرساخت فناورانه  فرآیند 3

 تأیید 808. 0 مستقیم فرآیند  رویه و ضوابط 4

 تأیید 844. 0 مستقیم رویه و ضوابط  کارکنان 5

  بحث
هاي کمی و کیفی  با توجه به اهمیت موضوع تحقیق، پژوهش حاضر با استفاده از روش

هـاي کشـور    به دنبال بومی سازي و بسط مفهوم مدیریت ارتبـاط بـا دانشـجو در دانشـگاه    
هـاي آشـکار و    شاخص را به عنوان متغیـر  36باشد. بر این اساس محققان شش بعد و  می

طـور   مشخص شده است. همان 4اند که در جدول  ودهي مورد تحقیق معرفی نم پنهان سازه
تحقیقـات محـدودي    SRMهاي مختلف تحقیق بیان شد تا کنون در حیطـه   که در قسمت

هـاي   انجام شده است و در بیشتر این تحقیقات تنها به بیان مفهوم و اهمیت آن در دانشگاه
توان به تحقیق هیلبـرت و همکـاران    ي این تحقیقات می امروزي توجه شده است. از جمله

ود ي عمر محصول به تحلیـل ور  ها با استفاده از چرخه ن هاي آلمان اشاره کرد. آ در دانشگاه
و خـروج دانشـجویان از سیسـتم دانشــگاه پرداختـه و تـلاش دانشــگاه بـه منظـور حفــظ        
دانشجویان را با استفاده از خدمات متفاوت یک اصل ضروري براي بقا و رقابت موسسات 

هاي  ها و روش اي از سیاست داند. تحقیق مذکور با معرفی گوشه آموزشی عالی در آینده می
باشـد   هایی را ارائه داده که بسیار کلی و محدود می شاخصجذب و حفظ دانشجویان تنها 

سـازي مفهـوم مـورد بحـث ارائـه       بندي و روشی به منظور اجـرا و پیـاده   و هیچ گونه دسته
هاي واقعی را  ي زیادي بر نظر خبرگان داشته و داده کند. از سوي دیگر این تحقیق تکیه نمی

ه بیشترین شباهت را به این پـژوهش  درگیر پژوهش خود نکرده است. در تحقیق دیگري ک
توان به مقاله سهرابی و همکاران اشاره کرد که در این تحقیق با اسـتفاده از   باشد می دارا می
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سـازي   آمادگی دانشگاه تهران در پیـاده  مؤلفه 30اي محقق ساخته در هفت بعد و  پرسشنامه
ا ابعاد حاصل شده که بر است. در این تحقیق ابتد  مورد ارزیابی قرار گرفت SRMسیستم 

اي با طیف لیکرت از منظـر   گذاري و اعتبار یافته از طریق پرسشنامه اساس نظر خبرگان نام
اهمیت و وضع موجود مورد ارزیابی قرار گرفتند که با توجه به نتایج تحقیـق ابعـاد کنتـرل    

 ـ         روي سازمانی، فنـاوري، فرهنـگ در اولویـت رسـیدگی قـرار دارنـد و ابعـاد راهبـرد و نی
ي چهارم و پنجم قرار گرفته است که با نتایج این تحقیق که نیـاز   کارکنان) در مرتبه(انسانی

باشـد. در واقـع اسـتفاده از     شناسی و راهبرد در بالاترین اولویت قرار دارنـد متفـاوت مـی   
یـابی سـاختاري    نگر همچـون مـدل   مند و کل هاي نظام نگر در برابر روش هاي جزئی روش

گیري دخیل باشد. همچنین تحقیق مذکور که حاصل  اند در ایجاد چنین نتیجهتو تفسیري می
باشد تنهـا بـا اسـتفاده از تحلیـل عـاملی       از انجام یک طرح پژوهشی در دانشگاه تهران می

هـاي محـدودي را معرفـی     سازي ابزار تحقیق اکتفا کـرده و شـاخص   اکتشافی به استاندارد
تري را  بندي دقیق ها را پوشش داده و دسته ن ضعفکند که از این حیث تحقیق حاضر ای می

یـابی سـاختاري تفسـیري در کنـار      کند. در نهایت تحقیق حاضر با استفاده از مدل ارائه می
ي بـین ابعـاد بـه منظـور      بندي و بررسـی رابطـه   یابی معادلات ساختاري ضمن اولویت مدل
نماید کـه در کمتـر    ارائه می سازي ، الگوي نوینی را به منظور مدلSRMسازي مفهوم  پیاده

   خورد. تحقیق به چشم می

  پیشنهادها و گیري نتیجه
ي رقابـت پیـروز    هـایی در عرصـه  اند، سازماندر دنیاي پر تلاطم امروز، مدیران دریافته

هاي خود را در جهت برآورده ساختن نیاز مشتریان و کسـب رضـایت   شوند که فعالیتمی
هاي خـود را  کارا و بهینه از منابع و امکانات موجود، تلاش يها سوق دهند و با استفادهآن

در عصـر حاضـر    ي خدمات مطلوب و با کیفیت متمرکز سازند، به عبارت دیگربراي ارائه
که براي دستیابی به   شود ها محسوب می ترین عامل بقا و رشد سازمان مهم رضایت مشتري

ین ابـزار کسـب رضـایت مشـتري ایجـاد      تـر  باشد. یکی از مهم ارتقا خدمات می آن نیاز به
سیستم مدیریت ارتباط با مشتري بوده که تحقیقات مختلفی اهمیت آن را بیان داشته و بـر  

بـه   CRMسازي آن تاکید شده است. این تحقیق با استفاده از مفهـوم اولیـه    ضرورت پیاده
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بـین  پرداخته تا با تعمیم ایـن مـدل بـراي دانشـجویان در فضـاي رقابـت        SRMطراحی 
ایـن   سـازي  و پیـاده هاي خصوصی چارچوبی بـراي ارزیـابی    ها مخصوصا دانشگاه دانشگاه

ي همزمـان مدلسـازي سـاختاري     مفهوم ایجاد کند. از سوي دیگر این تحقیـق بـا اسـتفاده   
تفسیري در کنـار مدلسـازي معـادلات سـاختاري چـارچوب نـوینی را درجهـت سـاخت         

دهد. در واقع این دو تکنیک با استفاده در کنار یکدیگر توانـایی   هاي کاربردي ارائه می مدل
آورند. مدل ساختاري تفسیري به عنوان ابزاري در  اهم میهاي یکدیگر را فر پوشش ضعف

ي مدل اولیه جامع و سیسـتماتیک   روابط بین عناصر و ارائه دهنده  جهت غلبه بر پیچیدگی
آمـاري بـا مشـکل     تأییـد شود که در زمینه اعتبارسنجی و  در تحقیقات مدیریتی شناخته می

سـاختاري بـه عنـوان یکـی از      باشـد. از سـوي دیگـر نیـز مدلسـازي معـادلات       روبرو می
از ضـعف در سـاخت     مدیریتی در زمینه سنجش اعتبار مـدل  هاي متدولوژيپرکاربردترین 

ي همزمان این دو مـدل قـادر خواهـد بـود      باشد. بنابراین استفاده مدل اولیه مورد انتقاد می
زي در اختیار محققان قرار دهد. این نوع مدلسـا   چارچوب نوینی را در جهت ساخت مدل

سازي و کشف رابطه  هاي هر دو تکنیک راهی نو در جهت پیاده علاوه بر در برگرفتن مزیت
  دهد. ها و ابعاد موضوعات نوین ارائه می مؤلفهبین 

  توان به سه دسته کلی تقسیم نمود: به طور کلی نتایج این تحقیق را می
ي اسـتاندارد ایجـاد شـده در زمینـه      تـوان بـا اسـتفاده از پرسشـنامه     در قسمت اول می

سازي این  ها پرداخت. با پیاده به ارزیابی وضعیت این مفهوم در دانشگاه SRMسازي  پیاده
  شود اهداف زیر حاصل شود: مفهوم موجب می

ارتقـاي   -4هـا  کـاهش هزینـه   -3بهبود خدمات  -2جذب و نگهداري دانشجویان  -1
پیگیـري و   -6 ایجاد، حفظ و مدیریت روابط با افـراد و دانشـجویان کلیـدي    -5وري بهره

دانشجویان جدید و بالقوه تحصیلات تکمیلی و ایجاد شفافیت  پیگیري -7 مدیریت پیشامد
. همچنین تحقیقات نشان داده است که چنانچـه مـدیریت ارتبـاط     بیشتر در جذب دانشجو
مؤثر به کارگرفته شود، نرخ حفط دانشجو را بهبـود و او را از تـرك   با  دانشجو به صورت 

  دارد. تحصیل باز می
توان به آن اشاره نمود با استفاده از تحلیل مدل اولیه ایجـاد شـده از    نتیجه دومی که می

 "راهبـرد "و  "نیازشناسی"باشد. بر اساس این مدل دو بعد  مدلسازي ساختاري تفسیري می
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باشند. این دو بعـد داراي بیشـترین قـدرت     می SRMسازي مفهوم  ي پیادهبه عنوان زیربنا
بـوده و   -پذیري از دیگـر ابعـاد   تاثیر -و کمترین وابستگی -بر دیگر ابعاد اثرگذاري –نفوذ 

هاي مدیریتی از سوي روساي دانشگاهی قرار گیـرد. پـس از    بایستی در اولویت اول برنامه
در مرتبه بعد قرار گرفته است که مانند دو بعد قبل  "ورانهزیر ساخت فنا"دو بعد فوق بعد 

هـاي   مؤلفهباشد. در واقع دانشگاه با انجام صحیح  داراي قدرت نفوذ بالا و وابستگی کم می
قادر به اجراي هر چه بهتر این بعد خواهد بود. در نهایت نیز بعد  "راهبرد"و  "نیازشناسی"
گر وابسته بودن این بعد به دیگر ابعـاد   نفوذ پایین نشان با قدرت وابستگی بالا و "کارکنان"

باشـند. بـه طـور     باشد. به عبارت دیگر ابعاد نهایی به صورتی نتیجه مدل طرح شده مـی  می
ي جـامعی را در اختیـار مـدیران     قـادر خواهـد بـود نقشـه     ISMکلی مدل ارائه شـده بـا   

آورد کـه در آن مراحـل    فـراهم  SRMدانشگاهی براي کسب رضایت مشتریان از طریـق  
به ترتیب نمایان شده است. اما این مدل ارائه شده داراي ضـعفی اسـت    SRMسازي  پیاده

  با وجود مزایاي بسیار مورد انتقاد و تردید قرار گیرد. ISMکه باعث شده مدل 
توان  آن را راهـی بـراي حـل مشـکل فـوق دانسـت اسـتفاده از         ي سومی که می نتیجه

به عنـوان   SEMساختاري در کنار مدلسازي معادلات ساختاري است. مدلسازي معادلات 
آماري مدل ایجاد شده قادر خواهد بود ضعف خود  تأییدهاي قوي آماري با  یکی از تکنیک

را   ISMهاي ایجاد شده با اسـتفاده از   سازي مدل ساز پیاده را پوشش داده و زمینه ISMو 
  فراهم آورد.

پیشنهادات زیر  SRMسازي  تمامی فرضیات مدل اولیه در جهت پیاده تأییدبا توجه به 
توان به روساي دانشگاهی در جهت جلب رضایت هر چه بیشتر مشتریان دانشـگاهی   را می

  ارائه نمود:
توسـط مـدیران، مجموعـه     SRMضرورت دارد که پس از درك اهمیت و کاربرد  -1

ریافت دارند تا بتوانند در راستاي فلسفه را د SRMلازم در حوزه  هايآموزشکارکنان نیز 
SRM .در محیط آموزشی عمل نمایند و زمینه استقرار آن را در سازمان فراهم سازند  
هاي بومی ارائه شده در این مطالعـه  با توجه به سنجه SRMپایش مستمر وضعیت = 2

حـوزه   تواند بـه بهبـود عملکـرد سـازمان در    هاي زمانی مشخص میدر سازمان و در دوره
SRM  شود یکی از واحدهاي سازمانی به طور ویژه مسوؤلیت می پیشنهادکمک نماید. لذا
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این مهم را به عهده داشته باشد و سپس نتایج پایش شده، مبنـایی بـراي بهبـود مسـتمر در     
 سازمان گردد.

در تمـام سـطوح     SRMسـازي   تدوین راهبردهایی شفاف و مشخص براي پیـاده  -3
  سازمان.

  .ITهاي روز  هاي به آخرین فناوري نمودن و به روز رسانی دانشکدهز تجهی -4
  ایجاد دفاتري براي کاریابی و ارتباط با دانشجو پس از فارغ التحصیلی. -5
هـا در   هـا و دخیـل نمـودن نظـران آن     شناسایی دانشجویان کلیدي و ارتبـاط بـا آن   -6

  ها. گیري تصمیم
  آورند. خاطر دانشجویان را فراهم می شناسایی و تشویق کارکنانی که رضایت -7

هاي ارائه شده در  مؤلفهشود که با به کارگیري  آتی به محققان توصیه می براي تحقیقات
این تحقیق در مکان و زمان دیگر توانایی تعمیم ابزار این تحقیق را مورد آزمایش قرار داده 

   هاي دیگري بررسی نمایند. روشبندي ابعاد را با استفاده از  و همچنین ارتباط و اولویت
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