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  چكيده

انتظارات دانشجويان از مراكز آموزشي نيز افزايش يافته عالي به شدت رقابتي شده و حيط آموزشم ،امروزه

مورد توجه  ،شدهرفته گكار ه بسياري از مفاهيمي كه مدتهاست در دنياي كسب و كار ب ،به همين دليل. است

ه مؤسسات تجاري به گونه ك همان. اندعالي قرار گرفتهمؤسسات آموزشمديران و مسئولان دانشگاهها و 

در دنياي آموزشي هم اند، اين مفاهيم گماردهوفاداري خود همت رضايت و  يمشتري محوري و ارتقا

محيط تواند در كه ميكسب و كار مفاهيم كاربردي اين  يكي از. رودميكار ه و ب است متناسب سازي شده

 باري مĤبانه به دانشجويان نگاه مشت كه چنين مديريت ارتباط با مشتري است ،استفاده شود عاليآموزش

 به ازمديريت ارتباط با مشتري ني نظامهمچون نيز نظام اين . شودميعنوان مديريت ارتباط با دانشجو تلقي 

اجرايي  خطرپذيري ها و ابعادكه در صورت آماده نبودن دانشگاه در اين زمينهدارد الزامات و پيش نيازهايي 

در اين مقاله سعي شده است تا مدل جامعي ارائه  .اندازدرا به تأخير مي طرحداف اهتحقق  و يابدميافزايش 

و با  بسنجد طرحيبتواند به خوبي آمادگي دانشگاهها را براي اقدام و مبادرت به اجراي چنين  كهد شو

كاهش  -كه در دنياي كسب و كار رقم بالايي است - را طرحهاي ناشي از خطرپذيرياقدامات پيشنهادي 

اين  ،سپسو ها شناسايي طرحابتدا با مطالعه ادبيات موضوع عوامل حياتي موفقيت اين  ،بدين منظور. دهد

تنظيم  هااين سنجه باتوجه بهاي كه براساس پرسشنامه ،و در نهايت اندبندي و وزندهي شدهاولويت عوامل

  .است شده آمادگي دانشگاه تهران در اين زمينه ارزيابي ،شده
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Nowadays, higher education environment increasingly has been competitive 

and students expect higher levels of services. So, education administrators 

consider many concepts which have been applied in business since many 

years ago. As in businesses which has been customer oriented and attempt to 

enhance customer satisfaction and loyalty, these concepts have been 

customized and applied in higher education. A business concept which can 

be used in higher education is customer relationship management (CRM) 

which in education, it is called student relationship management. This 

system like CRM system needs requirements and enablers. If universities are 

not ready in these dimensions, project risk will be increased and project 

goals may be achieved with delay. In this paper, we attempt to provide a 

comprehensive model to assess readiness of universities for implementation 

of this project and reduce the project risk. For this goal, we recognized 

critical success factors of these projects by reviewing the literature and then 

priority and weight of these factors were determined. Finally, SRM readiness 

of university of Tehran was assessed using a questionnaire which is based on 

extracted measures. 

 

Keywords: Student Relationship Management (SRM), Readiness 

Assessment, and Higher Education Institutes. 
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  مقدمه
انتظارات و  ساختنبرآورده ، شود و لذادماتي شناخته ميعالي به عنوان صنعتي خآموزش

زماني كه اين تأكيد . ددارزيادي اهميت يعني دانشجويان  ؛نندهنيازهاي مشتريان مشاركت ك

 Deshields et(يابد ميبيشتري  شود اهميتمي بودجه دانشگاه از شهريه دانشجويان تأمين

al., 2005( . هاي آموزشي به همراه تغييرات هزينهرشد سريع دانشگاهها و افزايش چشمگير

نقش رضايت دانشجويان در بقاي خود كند تا انشگاهها را مجبور ميجامعه، دجمعيت شناختي 

تا اند شدهدانشگاهها مجبور  . )Kotler & Fox, 1995: 24( از گذشته تلقي كنندمتفاوت را 

دانشگاهها و . ارمحور خدمات خود را نسبت به سايرين متمايز سازندباز راهبردبا اتخاذ 

ذينفعان  ديگر مثل دانشجويان و[هاي هدف بازار و شناسايي درك بهعالي مؤسسات آموزش

افزايش  ،و در نتيجه دف، تطبيق خدمات با نيازهاي آنها، ارزيابي نيازهاي بازار ه]خارجي

 ,Keegan & Davidson( نيازمندندكيفيت رضايت مشتري از طريق ارائه خدمات با 

ا ساختار و دانشگاههاي سراسر جهان را بر آن داشته است ت آموزش پوياييهاي بازار). 2004

را ارزيابي كنند و فرايندهاي جديدي را براي ارائه آموزش با كيفيت و ارزش  هاي خودراهبرد

  و اي ادامه تحصيل روبه رو هستندبر افراد با انتخابهاي زيادي ،امروزه. كار گيرنده افزا ب

علاوه بر اعتبار دانشگاه كه از اهميت زيادي برخوردار است، عوامل زيادي بر انتخاب 

نگرش و طرز تفكر، بهبود  ياز جمله نرخ قبولي در امتحانات، ارتقا ،دانشجويان مؤثرند

به التحصيلاني كه فارغ التحصيلان از تجربه دانشگاهي و درصدمهارتهاي ارتباطي، رضايت فارغ

ها و خدمات دانشكده از معيارهاي رضايت از برنامه). Cleary, 2001(اندشده مشغولكار 

 و گرچه آگاهي و كسب اطلاعات در مواردي مثل پيش نيازهاي دروس. اصلي عملكرد است

ولي بخشي از تجربه دانشگاهي آنها  ،برنامه زماني كلاسها به آموزش دانشجويان مرتبط نيست

 ،بنابراين و دانندآور ميبيشتر دانشجويان امور اداري دانشگاه را الزامي عذاب. شودمحسوب مي

كه اطلاعات را به صورت سريع و شخصي شده در اختيار - اطلاعات با مديريت قوي نظاميك 

تواند مشوق خوبي براي انتخاب يك مؤسسه آموزشي خاص مي -دانشجويان قرار دهد

كند و دانشجو به عنوان مشتري براي دانشگاهها مزيت رقابتي ايجاد مي نگاه به. دشومحسوب 
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 ,Seeman & O'Hara(دهد رساني به دانشجويان ياري ميآنها را در جلب، حفظ و خدمات

 ناسبموفقيت آتي مؤسسات آموزشي به توانايي آنها در ايجاد تمايز از طريق روابط م). 2006

  ).King, 2005(بستگي دارد ويان با دانشج

 ،از طرفي و كمك كننددستيابي به اهداف آموزشي  برايبه دانشجويان  ندمتعهددانشگاهها     

مؤسسات آموزشي عمومي نيز به . استوابسته دانشجويان وجود  مؤسسات آموزشي به بقاي

به  ي اين مؤسساتبر مبناي حجم فعاليتها و ميزان ثبت نامها آن هم ند كهابودجه دولتي متكي

 و اعتباربودجه دانشجويان خود قسمتي از با از دست دادن  دانشگاهها. يابدمي اختصاص آنها

بايد براي حفظ دانشجويان خود مديران دانشگاهها  دليل،به همين . دهندمي خود را از دست

و آنها را به بهترين نحو باشند حساس نيازهاي مشتريانشان به  سازمانهاي تجاريهمانند 

نند حفظ مشتري در مؤسسات مانيز حفظ دانشجو  .)Hubbard, 2006( ندسازبرآورده 

به دليل حفظ حرمت گرچه برخي ا. )Gemme, 1997( با رضايت آنها مرتبط است تجاري

كه  بديهي استولي  ،كنندخواندن دانشجويان اجتناب ميمشتري دانشجويي از  -رابطه استاد

ش درآمدهاي آموزشي ناشي از كاهش علاوه بر كاهست و بي معنا بدون دانشجودانشگاه 

دانشگاهها از اين رو، نياز  نيز كاهش خواهنديافت؛مشاوره جويان، مشتريان خدماتي چون دانش

التحصيلي اهميت فارغ  تا زمانآنها اوليه زمان مراجعه دانشجويان از با ارتباط به مديريت 

هاي نيازها و خواسته ختنسارچه برآورده گ ).Seymour, 1993: 42( روزافزوني يافته است

ولي مشتري محوري در  ،(Cutlip, 1971)شودمشتريان مفهوم سازماني جديدي محسوب نمي

به هر . دانشگاهها در مقايسه با سازمانهاي انتفاعي و تجاري كمتر مورد تأكيد قرار گرفته است

ائه خدمات خود ده است تا در اركرعالي دانشگاهها را مجبور پويايي زياد محيط آموزش ،حال

براي  بيشتري زيرا مؤسساتي كه اين اصول را بهتر درك كنند از شانس ،مشتري محورتر باشند

مؤسسات  .)Kotler & Fox, 1995: 24(دستيابي به اهدافشان برخوردار خواهند بود 

نام  هب CRM(1(مديريت ارتباط با مشتري  راهبردهايي مشابه توانند با توسعهمي دانشگاهي

). Lemon, 2004(شركتها استفاده كنند  هاز تجرب 2)SRM(ت ارتباط با دانشجومديري

                                                
١. Customer Relationship Management  

٢. Student Relationship Management 
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كار گرفته ه به صورت مؤثر ب مديريت ارتباط با دانشجوتحقيقات نشان داده است كه چنانچه 

 ,Shaik(و او را از ترك تحصيل باز مي دارد  دهدمينرخ حفظ دانشجو را بهبود  ،شود

2005(.  

و  شودمي، اهدافشان شناسايي مدنظرنديان در طول چرخه عمر آموزشي دانشجو نظاماين در    

  ). Hubbard, 2006( شونددر غلبه بر عوامل تهديد كننده موفقيت كمك و راهنمايي مي

استفاده از فناوري در بهبود فرايندهاي ثبت نام، روابط با دانشجويان كليدي  نظاماين   ،در واقع

  . و انجمنها و مديريت و نشر مؤثر اطلاعات در دانشگاه استوالدين  گذشته، حال و آينده،

  :داراي كاركردهاي زير است نظاماين  ،طور كلي به

  ؛كليديو دانشجويان روابط با افراد و مديريت حفظ ايجاد،   •

  ؛پيگيري و مديريت پيشامدها •

 و ايجاد شفافيت بيشتر در جذبتحصيلات تكميلي پيگيري دانشجويان جديد و بالقوه  •

  ؛دانشجو

  ؛مسائل  بهداشتي و پزشكي دانشجويانمديريت  •

 .)Barrett, 2007(سازمانهاي تجاري انجمنها و ايجاد روابط با  •

مديريت ارتباط با دانشجو با حذف پايگاههاي داده چندگانه و ركوردهاي تكراري، ديد    

 و  بردمي از بين دانشگاهي راپراكنده و غير منسجم به دانشجويان در واحدهاي مختلف 

موجب اين يكپارچگي . كندواحد ذخيره مي نظاميرا در هاي مربوط به دانشجويان داده

خدمات به ي ارتقا ،و در نتيجهرايندها همزماني فاي، هماهنگي ميان واحدهاي وظيفه

يك انبار داده  تواند به صورت متمركز درها مياطلاعات همه دانشكده. دشومييان دانشجو

ريزي زماني و برنامهعملياتي مثل براي مقاصد تحليلي و از اطلاعات گيري گزارش .دشوذخيره 

 ي مختلفهانظام ،از طرفي. دشوهماهنگ مي دانشجويان توسط اين انبار مركزي داده ثبت نام 

هاي مختلف از جريان كار و فرمهاي به جاي ارسال فرمهاي كاغذي بين واحدها و اداره

و بالتبع  شودميسرعت و كارايي افزايش اين امر موجب  كنند واستفاده مي يلكترونيكا

 ,NCCCS( را در پي خواهد داشت دي بيشتر آنهاو رضايتمن خدمات بهتر به دانشجويان

1999(.  
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كنند تا مديريت ارتباط با دانشجو براي دانشگاههايي كه تلاش مي: له تحقيقئبيان مس

ايران  كشور در. مفيد است بسيار ارزنده و، هندد را مورد توجه قرار رضايتمندي دانشجويان

ولي با حذف كنكور در  ،كننداگرچه دانشگاههاي دولتي دانشجويان خود را انتخاب نمي

اين  ،البته. سالهاي آينده دانشگاهها براي جذب دانشجويان برتر به رقابت خواهند پرداخت

مستقلاً به انتخاب  ،اي آنها داردهاي تحصيلات تكميلي كه ارزش زيادي بردانشگاهها در دوره

ها و پرديسهاي اين دانشگاهها نيز به صورت برخي از دانشكده ،پردازند و از طرفيميدانشجو 

بسياري از دانشگاهها به صورت  ،علاوه بر دانشگاههاي دولتي. گيرندآزاد و انتفاعي دانشجو مي

  . كنند و رقابت زيادي بين آنها وجود داردآزاد عمل  مي

  و قبلي ناشي از شكستهاي  با عدم اطمينان بالاي مديريت ارتباط با دانشجو بالايتوان    

يك  گيريتصميم بر امل مؤثروعم است كه اين امر تعيين أتوتجربه شده در محيط كسب و كار 

با توجه  ،ديگر به عبارتي ؛دكنميرا مطرح  مديريت ارتباط با دانشجو كارگيريه در ب دانشگاه

 كارگيريه براي ب دانشگاه تحليلي عميق از آمادگيدادن  انجاماهميت ، طرح 3هايطرپذيريخبه 

به دو پاسخ به منظور اين ارزيابي . رسدضروري به نظر مي مديريت ارتباط با دانشجوو بهبود 

به چه ميزان  مديريت ارتباط با دانشجو در زمينه دانشگاه فعليآمادگي : سؤال اساسي است

انجام چه تغييراتي بايد  مديريت ارتباط با دانشجو در دانشگاه يبهبود و ارتقا براياست و 

چالشها به موفقيت يا شكست نهايي  و رسد يك سري از شرايط، موقعيتهاشود؟ به نظر مي

به دنبال ابزاري  بايددانشگاه  مديريت ،بنابراين و شودميمنجر  مديريت ارتباط با دانشجو طرح

آن را عدم اطمينان ، يخطرپر طرحدر چنين  دانشگاهمنابع كمياب گذاري رمايهسقبل از تا  باشد

  عوامل حياتي موفقيت خصوصاي در اگر چه تحقيقات گسترده .كاهش دهد تا حد امكان

ولي  ،انجام شده استهاي اطلاعات نظامسازي توسعه و پيادهو  فناوري اطلاعاتكارگيري ه ب

كه نياز است تا عواملي  مديريت ارتباط با دانشجودر حوزه  هبا توجه به نبود تحقيقاتي گسترد

اين و جايگاه دانشگاه در  مديريت ارتباط با دانشجوتعيين سطح آمادگي براي به طور خاص 

                                                
٣. Risk 
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با شناخت  ،د و بدين ترتيبشوو مسير پيشرفت و بهبود آن ارائه  مشخص ،رودكار ميه بزمينه 

  .دشوصرف  ارتباط مطلوب با دانشجويانسيدن به كمتري براي ر خطرپذيريبيشتر هزينه و 

اين است كه شكست مديريت ارتباط با مشتري در سازمانها  يكي از دلايل بالا رفتن نرخ   

شود تا به عوامل اساسي نگرند و اين امر موجب ميبه آن مي شركتها تنها از ديد فناوري

 فناورير عوامل ليكن علاوه ب ،دنتوجه كن كمتر شودها ميطرحي كه موجب موفقيت اين ديگر

و تقويت  دنيرگد توجه قرار موركه لازم است عوامل ديگري نيز دخيل هستند افزاري، و نرم

شكست آن، سازمان نرخ  و بالا بودن  طرحهاي فراوان اجراي اين خطرپذيريبا توجه به . دشون

وضعيت ارزيابي  دليل، بدين .استريزي دقيقي نيازمند برنامه هابا اين خطربرخورد براي 

مديريت ارتباط با مشتري در  نظامبه عنوان  مديريت ارتباط با دانشجونيازهاي دانشگاه در پيش

ارزيابي . مورد توجه قرار گيرد نظامكارگيري اين ه ببايد به عنوان نقطه شروع محيط دانشگاهي 

رفع نقاط  ايبر دانشگاه  و مسير آينده بر اساس عوامل مورد نظر مدل  دانشگاهجايگاه آمادگي 

مديريت خود را براي اجراي موفق  دبتواندانشگاه تا  كندتعيين ميرا شده شناخته ضعف 

گذاري در چنين فعاليت خطير و مهمي سرمايه بهبا آمادگي كامل  ،و سپس زدآماده سا روابط

  .دكناقدام 

ايي در محيط گردر اين بخش مطالعات صورت گرفته در حوزه مشتري :پيشينه تحقيق

  .شده استعالي و نيز مدلهاي آمادگي در حوزه مديريت روابط بررسي آموزش

انه به دانشجويان نگاه مشتري مĤبدر مؤسسات آموزشي : عاليگرايي در محيط آموزشمشتري

توانند در اين بخش استفاده هاي تجاري ميمفاهيم و استعاره ،بنابراين متداول شده است و

حتي در كشوري چون ايالات وجود دارد و  زمينهدر اين ديدهاي فراواني اگرچه تر شوند،

ترديدهاي زيادي در نيز كنند را پرداخت ميخود بيشتر شهريه دانشگاهي دانشجويان  متحده كه

  ).Clayson & Haley, 2005(مشتري مĤبانه به دانشجو وجود دارد  نگرشخصوص 

توافق كمي اين، هاي مختلفي يافته است، با وجود مشتري جنبهتوجه به دانشجويان به عنوان    

در كلاس درس دانشجو به عنوان مشتري شناخته . دارد عالي وجودمشتريان آموزش باره در

چرا كه او مشتري  ،شناسندنيز سازمان استخدام كننده را به عنوان مشتري مي برخي و شودمي

، سازمانهاي تجاريگروههايي مثل والاس . )Schmidt, 2002( نهايي فرايند آموزشي است
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 ,Wallace( ده استكرقانونگذاران و عموم جامعه را نيز به عنوان مشتري دانشگاهي مطرح 

 ،شودنفع استفاده ميمحيطهاي تجاري به جاي مشتري از مفهوم ذي طور كه در همان. )1999

عالي تقريباً وزشدر آم. براي تجزيه و تحليلهاي آموزشي هم چنين موردي پيشنهاد شده است

كند كه دانشجو چنين بحث مي دمينگ. نفع در نظر گرفته شودتواند به عنوان ذيمي هر گروهي

د كه نكادعا ميچنين او . ندسته هامشتري محتواي دورهشود كه به كساني اطلاق ميتنها 

ا تا مدتها آنه. ندارد رامطالب درسي و كيفيت كفايت  بارهبراي قضاوت در دانش كافي دانشجو 

چرا كه ارزش افزايي اثر بلند مدت دارد و اثر آن زماني كامل  ،ببرندآن پي هايتوانند به اثرنمي

اينكه دانشجو مشتري . )Deming, 1993: 54( شود كه كل فرايند آموزشي به پايان رسدمي

انتخاب  به فرايند مورد مطالعه بستگي دارد، فرايندهايي چون ،نفع اصلي است يا خيريا ذي

با پديد آمدن آموزش  .التحصيليدانشگاه، فرايند جذب و ثبت نام، دوره آموزش و فرايند فارغ

هاي ها و برنامهبا يك كليك به انتخاب دوره فقطتوانند و از راه دور دانشجويان مي 4برخط

طول دوره دانشجويان در . بپردازند ،درسي كه با برنامه زماني و سبك يادگيري آنها تطابق دارد

شامل توجه خاص خدمت محوري را انتظار دارند كه  5در دانشگاه زنجيره ارزشخود تحصيل 

 & Shaik( استوقع و راهنمايي پيوسته در كليه نقطه تماس م، پاسخگويي بو شخصي

May, 2005( .  

اين نكته كه آيا مفهوم دانشجو به عنوان مشتري به احساس  خصوص كلايسون و هالي در   

اگر دانشجويان  ،به عبارتي ؛اندبحث كرده ،زند يا خيريت دانشجو براي يادگيري لطمه ميمسئول

به توفيقات  ت بشناسند، چنانچه مطابق انتظارترغيب شوند تا خود را به عنوان مشتري خدما

به طور خلاصه، استاد  و دانندميئه دهنده خدمات را مقصر ارا ،تحصيلي دست پيدا نكنند

طور  همان ).Clayson & Haley, 2005( پايين دانشجو محسوب مي شودمقصر عملكرد 

 ،اند، در ايده دانشجو به عنوان مشتري تناقض ذاتي وجود داردكه كلايسون و هالي اشاره داشته

چرا كه بايد قدرت انتخاب بيشتري داشته باشد و خود تصميم بگيرد كه در كلاس شركت 

محيط تنها  ،البته. ول عملكرد وي باشدئدهنده مسآموزش  ،ولي در نهايت ،خير جويد يا

                                                
٤. Online 

٥. Value Chain  
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كند، در طور كه لاسكي  بحث مي همان. مواجه استچنين تناقضي با آموزشي نيست كه 

وليت يادگيري را ئتوان مسميتري ناسازگاري وجود ندارد و برخورد با دانشجويان به عنوان مش

كاركنان و  دربارهاي ر مطالعهدو همكارانش  لامرس. )Laskey, 1998( دكر محولبه آنها 

صور كه دانشجويان يك مؤسسه آموزشي كوچك به اين نتيجه رسيدند كه نه تنها اين ت

بلكه تخمين  ،بدون تلاش به موفقيت دست يابند نادرست استدانشجويان تمايل دارند 

 اه استدانشگ ولانئبالاتر از تخمين مسلعه در هر هفته دانشجويان از ساعتهاي مورد نياز مطا

)Lammers et al., 2005.(  

 كردرابطه بين حفظ مشتري و تمايلات و رضايت آنها را بررسي  خود در تحقيق بولتون   

)Bolton, 1998( .بهبود هدف اصلي آموزش عالي بايد  طبق مطالعات سيمور ،همچنين

ننده التحصيل يا استخدام كرضايتمندي مشتريان اعم از دانشجو، والدين دانشجو، فارغ

براي توسعه ارزش مشتري در  ،بنابراين. (Seymour, 1993: 42)  خصوصي و دولتي باشد

مطالعات اوليه در زمينه حفظ . اهميت فراواني دارددانشگاهها تمركز بر بهبود رضايت مشتري 

بيني كننده در به عنوان متغيري پيش آموزشيعالي بر توانمندي دانشجو در مؤسسات آموزش

ها ترك تحصيلاده است كه تنها نيمي از اين مطالعات نشان د. شده است تمركز حفظ دانشجو

بسياري از  ،همچنين. )Pantages & Creedon, 1978( شودمربوط مي آموزشيبه عملكرد 

كنند كه تأييد اجتماعي دانشجو عامل مهمي در پيش بيني حفظ تحقيقات انجام شده بيان مي

انسجام با محيط  ،به عبارتي ؛)Gerdes & Mallinckrodt, 1994( آيدميوي به شمار 

 ,Tinto( مي شود خاص محسوب دانشگاهيتعهد به يك مؤسسه اجتماعي عنصري حياتي در 

اند كه علاوه بر تأييدات اجتماعي، نگرشهاي شكل گرفته در قبل از محققان پي برده. )1975

بر تينتو . )Baker et al., 1985( دانشجوستبيني كننده مهمي براي جذب ثبت نام نيز پيش

و گفته است ده كربراي حفظ دانشجو ارائه  جامعياساس رابطه بين دانشجو و مؤسسه نظريه 

 و طلبدرا مي اي خاصمدرك از مؤسسهتعهد او به كسب مدرك و دريافت كه حفظ دانشجو 

رگذار اي خاص تأثيبه طوركلي، تركيب اين دو هدف است كه بر ماندگاري وي در مؤسسه

وي و نيز  آموزشيتوانايي ن مطالعه، تطبيق انگيزه دانشجو، طبق اي ).Tinto, 1982(است

كند كه مي بحث بجو .يت داردمن انتظارات دانشجو بسيار اهساختتوانايي مؤسسه در برآورده 
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تر بودن هزينه حفظ مشتري نسبت به هزينه جذب مشتري بين شناخت دنياي تجاري از پايين

. حالت توازي وجود دارد دانشگاهيطور رضايت و حفظ دانشجو در محيط  ينجديد و هم

 ،كندمي رضايتمندي دانشجويان نه تنها به حفظ آنان در طول دوره تحصيلي كمك ،بنابراين

. )Bejou, 2005(التحصيلي هم مؤثر استفارغ بلكه در تداوم رابطه از طريق فعاليتهاي بعد از

كه انتشار خبر ترك تحصيل دانشجويان از طريق ارتباطات دهان به با بيان اين مطلب نيز  بنت

گذارد، اين مي و بر جذب و حفظ دانشجويان در آينده تأثير زندميدهان به اعتبار مؤسسه لطمه 

  . )Bennett, 2003(نگرش را توسعه داده است

ه مديريت مطالعات اندكي در زمين ،دشطور كه ذكر  همان:  مدلهاي آمادگي مديريت روابط

ارتباط با دانشجويان صورت گرفته است و مطالعات مورد نظر هم به مفاهيم مرتبط با اين 

براي توسعه مدل  ،بدين منظور. اندمستقيم اين مفهوم را توسعه ندادهبه طور نگرش پرداخته و 

ه آمادگي مديريت ارتباط با دانشجو از مدلهاي آمادگي مديريت ارتباط با مشتري الهام گرفت

  .شودمي

مدلي ارائه براي ارزيابي آمادگي سازمانها در زمينه مديريت ارتباط با مشتري اوكر و مودامبي    

 در بعد فكري شاخصهاي. گيردرا در بر مي فناورياند كه سه بعد فكري، اجتماعي و كرده

دانش ، در بعد اجتماعي شاخصهاي فرهنگ سازماني ،ريزيبرنامه و ساختار سازماني، راهبرد

مديريت ارتباط با مشتري، هاي نظامشاخصهاي  و در بعد فناوري تعامل ذينفعان و كاري حوزه

 & Ocker(مورد توجه قرار گرفته است قابليتهاي فناوري اطلاعاتو  مديريت دانش

Mudambi, 2003( .با  يآمادگي مديريت ارتباط الكترونيكسنجش براي  و همكارانش  جولتا

 با مشتري يتصويركاملي از پيكربندي مديريت ارتباط الكترونيك كه اندهردكارائه مدلي مشتري 

در اين  .دكندهد تا تحليل شكاف را تسهيل و فرايند نظارت و بازخورد را پشتيباني مي ارائه را

 يبه عنوان تواناسازهاي كليدي مديريت ارتباط الكترونيك فناوريمدل مديريت دانش، اعتماد و 

 مقياسهاي از تر آمادگي براي تعيين دقيق ،همچنين. اندي شدهبا مشتري شناساي

  .)Julta et al., 2001(رتبه بندي و وزن بندي استفاده شده است
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شامل نيز مدل ديگري براي سنجش آمادگي مديريت ارتباط با مشتري  6شركت تجاري كاتر   

ايجاد ساختار ، ارهاي كسب و كراهبردبا  جهتمشتري محور هم راهبردسازي پياده موارد

مديريت ارتباط ايجاد فرهنگ سازماني پشتيبان ، مديريت ارتباط با مشتريسازماني متناسب با 

  محيط سازي پياده و مديريت ارتباط با مشترياز  ي جامعكارگيري تعريفهب، با مشتري

، اهبردرعوامل شامل مدل ديگري  7پروفيتا  .ارائه كرده است فناوري اطلاعاتاي از يكپارچه

مديريت ارتباط  هايو شامل چهار مرحله ارزيابي اثر ارائه كردهفرايندها، افراد، داده و سيستم 

نيز  8فرست ويو شركت .است سازي، پشتيباني و نظارتريزي، پيادهبا مشتري، طراحي و برنامه

 توسعه داده است كه هشتابزاري براي سنجش آمادگي در زمينه مديريت ارتباط با مشتري 

، اهداف سازماني، شناخت راهبردشناسايي مشتريان،  :دهدميعامل را مورد سنجش قرار 

  كه در زمينه  9او.جي.تيشركت مشاوره  .كارگيري و سنجشه ، بفناوريفرايند، ذينفعان، 

داده كند نيز ابزاري را توسعه فعاليت مي مديريت ارتباط با مشتري ي چونهاينظامسازي پياده

، اهداف مديريت ارتباط با مشتريمنابع لازم براي اجراي ي چون هايحوزه به باتوجهاست كه 

با مشتري،  روياروييدر سازمان، ميزان تجربه در  مديريت ارتباط با مشتريسازماني، فلسفه 

به  بيني آيندهافزار، سنجش نتايج و پيشزير ساخت فناوري اطلاعات، آموزش، پشتيباني نرم

شركت  ،همچنين. دپردازمي مديريت ارتباط با مشترير زمينه آمادگي سازمان دسنجش 

 مديريت ارتباط با مشترينيز براي سنجش ميزان آمادگي سازمان در حوزه  10اتفوكوس

، اثربخشي و كارايي عملياتي و راهبردييابي كه عوامل موقعيت اي طراحي كردهپرسشنامه

  .مديريت عملكرد را مورد توجه قرار داده است

                                                
٦. http://www.cutter.com/consulting-and-training/crm-readiness.html 

٧ . http://www.profita.co.uk/LCMS/memberhome.asp 

٨.  http://www.firstwave.net 

٩.  http://www.tgo.ca 

١٠. http://www.atfocus.ca 
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  پژوهشروش 
) پژوهشطرح (ها از نظر هدف، تحقيقي كاربردي و برحسب نحوه گردآوري داده پژوهشاين 

تعيين براي جامعه آماري اين تحقيق . شودمحسوب ميجزء تحقيقات توصيفي همبستگي 

ن با زمينه تدريس يا ا، دانشجويان و محققتادانشاخصها و اوزان مربوط به ابعاد مدل شامل اس

براي سنجش آمادگي . است مديريت ارتباط با مشتري و فناوري اطلاعات پژوهش در حوزه

نمونه آماري  .استو دانشجويان اين دانشگاه  تاداناس ،دانشگاه تهران نيز جامعه شامل كارمندان

از  113برابر  فناوري اطلاعاتاين تحقيق در زمينه خبرگان مديريت ارتباط با مشتري و 

پرسشنامه برگشت داده شده  92دانشگاه بوده كه از اين تعداد  انتادن و اسادانشجويان و محقق

 ،شودها از دانشگاه تهران كه مطالعه موردي اين تحقيق محسوب ميآوري دادهجمع در .است

. هاي مختلف اين دانشگاه استفاده شده استو دانشجويان دانشكده تادانكاركنان، اسهاي از نظر

بندي با انتساب متناسب گيري طبقهرد بررسي از روش نمونهبه دليل ناهمگون بودن جامعه مو

در حجم كل جامعه نسبت به گروه حجم نمونه هر گروه از نسبت فراواني آن  شده واستفاده 

براي تعيين حجم نمونه از فرمول زير استفاده  پژوهشدر اين . دست آمده استه كل نمونه ب

  :شده است

pqZN

pqNZ

n
2

2

2

2

2

)1(
α

α

ε +−
=  

p =0.5 

=2/α
Z  1.96 

ε =0.08 

N=27238 

نفر  141دست آمده است كه از اين تعداد ه نفر ب 157بر اساس اين فرمول تعداد نمونه    

  . ندهستنفر كاركنان دانشگاه  6و  ستادنفر ا 10دانشجو، 

نفر توزيع شد كه تحليل  15 بين، اين پرسشنامه ابتدا پرسشنامه اول براي سنجش پايايي   

پايا بودن پرسشنامه امكان توزيع نهايي . دادرا نشان مي 0.73هاي جمع شده عدد پايايي داده
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 آنها آوريپرسشنامه بين خبرگان و جمع 92با توزيع  ،و در نهايتساخت پرسشنامه را مهيا 

رقمي است،  0.6يشتر از دست آمد كه با توجه به اينكه عددي به ب 0.76پايايي پرسشنامه اول 

  .دست آمده ب0.75اين رقم براي پرسشنامه دوم نيز برابر با . قابل قبول است

 نشان 1در شكل د كه شماي كلي آن شامل گامها و مراحلي بو پژوهشاين  جرايچارچوب ا   

  .داده شده است نشان

 
 چارچوب كلي تحقيق -1شكل 

 

  هايافته
هاي فني استفاده نظامبندي نيازهاي كسب و كار و  ي و اولويتعوامل حياتي موفقيت براي شناساي

كنند، اين عوامل  كه سامرز و نلسون ادعا مي رطو همان .)Flynn & Arce, 1997(  شوند مي

در مراحل و چنانچه بر حسب اهميت  كنندميهاي ثابتي هستند كه به بهبود فرايند كمك  نمونه

). Somers & Nelson, 2001(  خواهند داشتيادي ز ، تأثيرقرار گيرند توجهمورد مقتضي 

اي از عوامل است كه مجموعه) دانشجو(شد، مديريت ارتباط با مشتري  بيان نيزطور كه قبلاً  همان

 استخراج عوامل حياتي موفقيت

 مدل اوليه طبق نظر خبرگان آزمايش

پژوهشتوسعه مدل اوليه و نظري   

 هاتعيين وزن هر يك از شاخص

 آمادگيتوسعه مدل 

  آمادگي دانشگاهتعيين سطح 

 ها و عواملتعيين اولويت شاخص

 منتخب  دانشگاهاز جمع آوري داده 
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در اين  ،بدين منظور. شوندمنجر مي طرحدر اثر تعامل مؤثر و هماهنگ با يكديگر به موفقيت 

 ،در مجموع. دشراج ها استخطرححياتي موفقيت اين  تحقيق ابتدا با مطالعه ادبيات موضوع عوامل

د كه در قالب پرسشنامه اول از خبرگان  ششاخص استخراج  30بر اساس بررسي ادبيات موضوع 

   .ندآوري شده تحليل عاملي اكتشافي شدهاي جمعو داده شدنظر سنجي 

ها با روش دادهو هاي اصلي صورت گرفت با استفاده از روش مؤلفه تحليل عاملي اكتشافي   

 83/0تر از بزرگ  KMO(12(گيريكفايت نمونهآزمون  ،نتيجهكه در چرخش  يافتند  11واريماكس

دهد، براي كه مناسب بودن نوع متغيرها را نشان مي »اشتراكات تمام متغيرها«جدول . دست آمده ب

از حذف متغير مذكور  بعد ،لذا ،بود/. 5تر ازبزرگ »مشاركت كاركنان« بجز) سؤالات(همة متغيرها 

دست آمد ه ب 0.841 حدود گيريآزمون كفايت نمونهمجدداً تحليل عاملي به عمل آمد كه اين بار 

  .ستهاعدد مطلوبي براي ادامه تحليل كه

Scree Plot

Component Number

2927252321191715131197531

E
ig

e
n
v
a
lu

e

5

4

3

2

1

0

-1

  
  تعداد عوامل شناسايي شده در تحليل عاملي -2شكل 

 

اين متغيرها  ده است كهشاستخراج عامل توسط تحليل عاملي  هفت از سؤالات اين پرسشنامه   

عامل  هفت 2شكل در  .كنندرا تبيين مييعني آمادگي  ؛كلي) عامل(واريانس متغير % 76حدود 

اند فتهقرار گر يكبالاي اطي از نمودار كه در محور عمودي نق .داده شده استنشان استخراج شده 

                                                
١١. Vari-Max 

١٢. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Measure of Sampling Adequacy 
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 و نشان داده شده است 1در جدول با آنها شاخصهاي مرتبط  عوامل و. نددار هستعاملهاي معني

تر اند كه بر روي آن بار عاملي بزرگشاخصها در عاملي قرار گرفته ،شودطور كه مشاهده مي همان

  .دارند 0.5از 
  

 )روش چرخش واريماكس به( يافته چرخش عوامل ماتريس -1جدول 

 عوامل

  شاخصها

رل 
كنت

ند  
راي
ف

 

ار
خت
سا

 
ي
مان
از
س

 

فر
گ

هن
 

ي
رو
ني

 
ني
سا
ان

 

ي
ور
فنا

ي 
تژ
ترا
اس

 

 چشم انداز و رسالت .872 -.016 .014 -.017 .047 -.039 .024

 فرهنگ دانشجو محوري -.051 .091 .130 .883 .036 .033 .050

 فرهنگ تغيير پذيري .098 -.024 .025 .916 .110 -.014 .142

 فرهنگ همكاري -.009 -.022 .018 .796 -.032 .143 .127

 فرهنگ يادگيري -.031 -.011 .001 .893 .211 .056 .027

 استراتژي مشتري .797 -.209 .080 .090 -.013 .076 -.083

 استراتژي روابط با دانشجويان .756 .144 .028 -.039 -.056 -.065 0.003

 استراتژي ايجاد ارزش .855 -.085 -.060 -.022 -.084 .125 .099

 ساختار تيمي -.054 .043 .040 .034 .840 -.058 -.041

 ارتباطات افقي -.083 .016 .113 -.011 .865 .035 .071

015. 005.- 835. 055. 031.- 020.- 050.- 
رويه و استاندارد برخورد با 

 دانشجو

 عدم تمركز .066 -.005 .052 .071 .765 -.083 -.081

 پاداش مناسب نظام .091 .027 .806 .140 .189 .104 -.108

 استخدام كاركنان توانمند .036 .044 .884 -.026 .099 -.050 -.090

 رضايت كاركنان -.090 .083 .902 .066 -.020 .040 -.037
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1ادامه جدول   

 عوامل

  شاخصها

رل 
كنت

ند  
راي
ف

 

ار
خت
سا

 
ني
زما

سا
 

گ
رهن

ف
 

ي
رو
ني

 
ي
سان

ان
 

ري
او
فن

ي 
تژ
ترا
اس

 

 ركنانآموزش كا .039 .189 .874 .005 .045 .207 -.075

 فناوريزير ساخت  .034 .860 .075 -.103 .021 .014 -.060

 فناوريهايكپارچگي  -.100 .841 .115 .067 .030 .089 -.106

 مديريت اطلاعات -.074 .824 .111 .144 -.016 .143 -.098

 سنجش اهميت دانشجويان .053 -.124 -.132 .180 -.101 .023 .760

 سنجش وفاداري دانشجويان -.055 -.054 .011 .083 .018 -.056 .859

 سنجش رضايت دانشجويان -.113 -.040 -.023 .037 .066 .121 .796

 هدفگذاري بر روي دانشجويان .045 .008 .060 .109 -.127 .714 -.055

 كسب آشنايي با دانشجويان -.007 .041 .062 .026 -.010 .972 .072

 كيفيت خدمات دانشگاه .074 .081 .069 .045 .037 .870 .058

  يكپارچگي فرايندهاي دانشگاهي -.007 .041 .062 .026 -.010 .972 .072

 مديريت دانش .000 .879 .020 -.058 -.023 - 060 -.093

776. 027. 110.- 019. 172.- 095.- 199. 
تعهد و درگيري رئيس دانشگاه و 

  دانشكده ها

 مشاركت كاركنان .003 -.015 .103 .118 .637 -.006 -.100

  ريزي و كنترل پروژهبرنامه .006 -.068 -.022 .045 -.023 .024 .885

  

و عاملهاي  بر روي متغيرها و تعيين متغيرهاتحليل عاملي  دادن پس از انجام: آزمون فرضيات

كه مبين ارتباط مثبت عوامل استخراج فرضيات تحقيق استيودنت   - tبا استفاده از توزيع ، نهايي

فرضيات . مورد آزمون قرار گرفتند ست،مديريت ارتباط با دانشجوبا آمادگي دانشگاه براي ه شد

  :موارد استاين شامل  پژوهشاصلي 



  179  ...عالي در اجراي  آموزش سنجش ميزان آمادگي سازماني مؤسسات
 

  .براي مديريت ارتباط با دانشجو رابطه مثبت دارد دانشگاهفرهنگ سازماني با آمادگي : 1فرضيه 

  .رتباط با دانشجو رابطه مثبت داردبراي مديريت ا دانشگاهساختار سازماني با آمادگي : 2فرضيه 

براي مديريت ارتباط با دانشجو رابطه مثبت  دانشگاهزير ساخت فناوري اطلاعات با آمادگي : 3فرضيه

  .دارد

  .براي مديريت ارتباط با دانشجو رابطه مثبت دارد دانشگاهكنترل سازماني با آمادگي : 4فرضيه 

  .ديريت ارتباط با دانشجو رابطه مثبت داردبراي م دانشگاهبا آمادگي  راهبرد: 5فرضيه 

  .براي مديريت ارتباط با دانشجو رابطه مثبت دارد دانشگاهتوانايي نيروي انساني با آمادگي : 6فرضيه 

  .براي مديريت ارتباط با دانشجو رابطه مثبت دارد دانشگاهفرايندهاي سازماني با آمادگي : 7فرضيه 

ليل صورت گرفته اختلاف بنا بر تح. شده است دادهان شن 2ين آزمون در جدول نتايج ا   

ح معناداري نيز واي قرار دارد و سطميانگين كليه عوامل بين حد پايين و بالاي برآورد فاصله

ييد و درصد تأ 95در سطح 1Hدر همه فرضيات فرض آماري  ،لذا ،هستند 0.05تر از كوچك

  . دشرد  0Hفرض 

 
 استيودنت -t فرضيات اصلي تحقيق با استفاده از آزمون آماري نتايج آزمون -2 جدول

  فرضيه

  05/0ميزان خطاي آزمون  -  3= ارزش آزمون 

اختلاف 

  ميانگين

t  محاسبه

  شده

درجه 

  آزادي

سطح 

  معناداري

  برآورد فاصله اي
نتيجه 

  آزمون
حد 

  پايين
  حد بالا

  تأييد 0.990 0.651 0.00 91  9.60 0.821 فرهنگ سازماني

  تأييد 0.556 0.275  0.00 91 5.89 0.416  ساختار سازماني

زير ساخت فناوري 

  اطلاعات
  تأييد 1.250 0.956  0.00 91 14.90 1.103

  تأييد 1.060 0.801  0.00 91 14.230 0.930  كنترل سازماني

  تأييد 0.824  0.508  0.00 91  8.37  0.666  راهبرد

  تأييد 0.723 0.392  0.00 91 6.69 0.557  ي انسانينيرو

  تأييد 0.674 0.365  0.00 91 6.67 0.519  فرايندهاي سازماني

 

با شاخص تأييد شده در تحليل عاملي  39 ارتباط مثبت  شامل ياين آزمون براي فرضيات فرع   

  .شدندتأييد نيز هم صورت گرفت كه كليه فرضيات فرعي  مديريت ارتباط با دانشجوآمادگي 
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آزمون با بندي هر يك از عوامل و شاخصهاي مرتبط با آنها  رتبه: بندي شاخصهاي عواملاولويت

شاخصها بجز شاخصهاي مربوط به فرايندهاي سازماني كليه ها طبق يافتهكه  صورت گرفتفريدمن 

بيشترين  نيز بدين صورت است كه اينداولويت شاخصهاي فر. از اولويت يكساني برخوردار بودند

 نهايت، دركسب آشنايي و يكپارچگي فرايندها و  ،سپس و اولويت با كيفيت خدمات دانشگاه

نتايج تحليل اولويت بندي عوامل نشان مي دهد اين، با وجود . استهدفگذاري بر روي دانشجويان 

در  اولويت هر يك از عوامل  3در جدول . داردكه بين اهميت و اولويت اين عوامل تفاوت وجود 

    .نشان داده شده استو ساير تحليل هاي آزمون فريدمن در ستونهاي ديگر ستون اول 

 
 و معني داري آزمون فريدمن ميانگين رتبه ها -3جدول

  اولويت
مديريت ارتباط با عوامل مرتبط با آمادگي 

 دانشجو
 داري آزمونمعني ميانگين رتبه

  92  تعداد 4.40  فرهنگ سازماني  3

  3.03  انيساختار سازم  7

2  5.01  زيرساخت فناوري اطلاعات  1
χ 

60.40  

 4.49 كنترل سازماني  2

  (.sig)داري  عدد معني  3.99  راهبرد  4

 

0.00  

  3.67  توانايي نيروي انساني  5

  6 درجه آزادي  3.41  فرايندهاي سازماني  6

  

يك از شاخصها از روش ميانگين  راي محاسبه وزن هرب: محاسبه وزن شاخصها و عوامل

بدين منظور، ارزش هر گويه كه بر اساس طيف ليكرت عددي بين . موزون استفاده شده است

هاي استخراج شده از ها كه بر اساس دادهدر فراواني نسبي هر يك از گويه ،است 5تا  1

اخص مجموع اين حاصل ضربها ارزش هر ش. ضرب شده است ،دست آمدهه ه اول بپرسشنام

بين  ش هر عامل لازم است تا اين اعداداز آنجايي كه براي تحليل ارز. آورددست ميه را ب

بدين منظور، مجموع ارزش همه . شدندسازي مياين ارزشها بايد نرمالصفر و يك باشند، 

د شكه ارزش هر شاخص بر اين عدد تقسيم  محاسبه شدشاخصهاي هر عامل جمع و عددي 

راي محاسبه ارزش هر عامل استفاده هر يك از شاخصها نرمال و از آنها ب بدين ترتيب، ارزش و
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   ،و سپس دست آمده عامل بمرتبط با آن از جمع ارزش شاخصهاي امتياز هر عامل . دش

كه در محاسبات نتايج حاصل از محاسبه وزن هر يك از عوامل   4جدول در . سازي شدنرمال

 .نشان داده شده است ،رودكار ميه بمربوط به آمادگي دانشگاه مورد بررسي 

  

  آمادگي دلممؤثر در امل ووزن ع  -4 جدول

  وزن  امتياز عامل  عامل

  0.143  15.277  فرهنگ

  0.128  13.659 ساختار سازماني

  0.153  16.414  فناوري

  0.184  19.658  كنترل سازماني

  0.137  14.667  راهبرد

  0.133  14.225  نيروي انساني

  0.122  13.093  نيفرايندهاي سازما

  

رسشنامه پسنجش آمادگي دانشگاه تهران از طريق : سنجش ميزان آمادگي دانشگاه تهراننتايج 

اين دانشگاه خواسته شد تا وضعيت اين دانشگاه  تادانانجام و از دانشجويان، كاركنان و اس دوم

 اساس .ندكنسطوح تعيين ن يكي از ساختها با مشخص هر يك از شاخص خصوصرا در 

مدل بنياد (مدل تعالي سازمان 13رادارمنطق و شاخصهاي مرتبط هر يك از عوامل امتيازدهي 

كارگيري يا ه ، برهيافت، رويكرد يا شامل ابعاد نتايج كه است 14)اروپايي مديريت كيفيت

بدينگونه است بر اساس اين منطق روش امتيازدهي . است ارزيابي و بازنگريجاري سازي و 

 ،سپس. شودميتخصيص داده  100تا  0در هر بعد رادار امتيازي بين  اخصهاشهر يك از به كه 

  امتياز هر عامل نيز در سطح بالاتر. شوداين نمرات به عنوان نمره شاخص لحاظ ميميانگين 

با توجه به وزنهاي استخراج شده براي هر يك از [امتيازات شاخصها موزون اساس ميانگين  بر

  .دست مي آيده ب ]شاخصها
  

 

                                                
١٣. RADAR (Result, Approach, Deployment, Assessment and Review) 

١٤. European Foundation of Quality Management (EFQM) 
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  وضعيت عاملهاي آمادگي دانشگاه براي مديريت ارتباط با دانشجو -5جدول 

 

بعد از اخذ پاسخها امتياز نهايي هر شاخص بعد از ضرب نمره ميانگين هر  ،بر اين اساس   

از جمع امتيازات عامل نيز امتياز هر  ،در نهايت. دست آمده شاخص در وزن شاخص ب

سطح و براي بعضي  4شاخصها از  با توجه به اينكه براي بعضي از . دششاخصها محاسبه 

ضرب شد و  20و  25، ميانگين اين شاخص به ترتيب در بودسطح استفاده شده  5ديگر از 

آمادگي امتياز نهايي عاملهاي  .گرفته شد در نظر 100از پذير بودن نمره آنها براي مقايسه

دست آمده شده ه جمع امتياز نهايي شاخصها ب دانشگاه براي مديريت ارتباط با دانشجو كه از

طور كه در  همان. انددرآمده ضرب شده و به صورت نرمال )4جدول ( در وزن عوامل ،ستا

متياز عاملهاي فرهنگ ا گي دارد وآمادفناوري نشان داده شده است، دانشگاه در عامل  5جدول 

با وجود . آمادگي نسبت به ساير عوامل وضعيت بهتري دارندنبودن رغم اني عليروي انسو ني

-و براي بهبود اين عوامل بايد چاره رددانشگاه مورد نظر در هيچ يك از عوامل آمادگي ندااين، 

از ميزان آمادگي كلي دانشگاه  ، درخصوصدهدنشان مي 5طور كه جدول  همان. اي بينديشد

كه نتيجه قبلي مبني بر عدم آمادگي دانشگاه را  مده استدست آه ب 55.1مل نمره كليه عوا نظر

نمودار رادار . داده شده است شاننيز ن) 3شكل(اين امتيازات بر روي نمودار رادار .كندتأييد مي

دهد و وضعيت سازمان را شامل چندين محور است كه امتيازات عاملها يا متغيرها را نشان مي

وضعيت عوامل مرتبط با آمادگي  3در شكل  .كندمقايسه مي) 100امتياز (ضعيت با بهترين و

  . مديريت ارتباط با دانشجو نشان داده شده است
 

  امتياز وزن دهي شده  وزن عامل  امتياز  عامل

  8.81  0.143  61.62  فرهنگ

  6.27  0.128 49.02 ساختار سازماني

  10.73  0.153 70.13  فناوري

  9.41  0.184  51.16  كنترل سازماني

  5.48  0.137 40.01  راهبرد

  8.14  0.133 61.24  نسانينيروي ا

  6.26  0.122 51.35  فرايندهاي سازماني

  55.1 مديريت ارتباط با دانشجوميزان آمادگي كلي دانشگاه در زمينه 
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  وضعيت آمادگي دانشگاه مورد بررسي در مديريت ارتباط با دانشجو -3شكل 

  

  هاگيري و پيشنهادنتيجه

سازي مديريت ارتباط با مشتري بالاي پياده خطرپذيرينرخ  ،شاره شدكه قبلاً هم اطور  همان

ي با آمادگي و طرحبه اجراي چنين شروع دارد تا قبل از ريزان را بر آن ميدر سازمانها برنامه

مدلي كه بتواند با شناسايي كليه عوامل مؤثر وضعيت فعلي  ،لذاشناخت كامل وارد عمل شوند، 

   پس ازپژوهش  در اين ،بدين منظور. مفيد خواهد بود ،د بسنجدسازمان را از جميع ابعا

براي ارزيابي آمادگي مدلي  ،آوري شدههاي جمعهاي صورت گرفته بر روي دادهتحليل

 7د كه شامل شكارگيري مديريت ارتباط با دانشجو ارائه ه عالي در زمينه بمؤسسات آموزش

سبت به مدلهاي ديگر در زمينه ارزيابي مقايسه مدل ارائه شده ن. شاخص است 39عامل و 

تر ارزيابي جامع عوامل و شاخصهاي نظراين مدل از  دهد كه نشان مي آمادگي مديريت روابط

تنها به تعداد محدودي از عوامل و شاخصها اشاره  ي قبليهر يك از مدلها در چرا كه است،

و  ونديات موضوع استخراج شهمه عوامل مرتبط از ادب تا اما در اين مدل سعي شد شده است،

به اهميت و اولويت در اين زمينه تحقيقات قبلي  .دنپس از تأييد خبرگان در مدل قرار گير

ي شاخصها و و اولويتها) اهميت(وزن ميان در اين مدل نيز تفاوت  ؛اندنكردهاي شاخصها اشاره

 را تأييد يقات قبلينتايج تحقدرستي زيادي  تا حدو اين يافته چندان چشمگير نيست  عوامل

٧٠.١٣ 

٥١.١٦

٤٠.٠١

٦١.٢٤

٥١.٣٥

٦١.٦٢

٤٩.٠٢

٠ 
٢٠ 
٤٠ 
٦٠ 
٨٠ 
١٠٠ 
 فرهنگ

سازماني ساختار  

فناوري

سازماني كنترل راهبرد

انساني نيروي  

سازماني فرايندهاي  
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اولويت عوامل متفاوت است و اين يافته  پژوهشبا توجه به نتايج اين  اين، با وجود .كندمي

 ،از طرفي .راهگشا باشدمديريت روابط بهبود و توسعه جهت گذاري در سرمايه برايتواند مي

ته است كه بيانگر اين نك هاي مربوط به دانشگاه مورد بررسينتايج حاصل از تحليل داده

با . ل مدل از آمادگي برخوردار نيستامدر هيچ يك از عو ،فناوريدانشگاه مورد نظر بجز عامل 

ساير دانشگاههايي كه قصد نيز زير به دانشگاه مورد بررسي و  هايپيشنهاد ،نتايج اين توجه به

  :دشوه ميارائ ،و تقريباً در چنين سطح آمادگي قرار دارندكارگيري اين سيستم را دارند ه ب

 هاي عملياتي تدوين برنامهبر  ،)ارزيابي وضعيت(اين مرحله بعد از  دانشگاه مورد نظر بايد   

هاي عملياتي لازم است تا تيمي متشكل از  براي تدوين برنامه. دكنبهبود وضعيت تمركز 

هاي مرحله  اساس يافته مديران، كارشناسان كليدي و مشاوران دانشگاه تشكيل شود تا بر

مطلوب  يتموجود و وضع يتكردن شكاف بين وضع وضعيت موجود، براي پر  ررسيب

عملياتي شامل راهكار اجرايي، واحد  بهتر است هر برنامه. ندكنعملي استخراج  هايپيشنهاد

پس  .بندي اجرا باشد زمان و  شاخص كنترل ،سازماني مجري، مسئول اجرا، مسئول كنترل كننده

در اين . اي متعددي خواهيم بودهطرحها يا  شاهد برنامه ،عملياتي هاي از توسعه تمام برنامه

به آن براساس  و بندي شوند هاي عملياتي يكپارچه و اولويت مرحله لازم است تا تمام برنامه

اگر چه اولويت چنداني بين  پژوهشدر اين . ودشتخصيص منابع مورد نياز به آنها اقدام 

هاي بهبود لازم طرح. ا در سطح عوامل مشخص شدندولي اولويته ،دست نيامده شاخصها ب

علاوه بر رعايت اولويتهاي پيشنهادي . است با توجه به اين اولويتها تعيين و اجرا شوند

، با توجه به اينكه در ادبيات موضوع تمركز و تأكيد زيادي بر نيروي انساني، فرهنگ و پژوهش

اين عوامل بسيار  به كارگيري ه اينكهبا توجه ب ،هاي سازماني شده است و از طرفيراهبرد

آنها به هزينه و زمان زيادي نياز دارد و تغييرات زيادي  استفاده از و آمادگي براي استزمانبر 

با  .گذاري بيشتري را بر روي اين موارد انجام دهدطلبد، لازم است تا دانشگاه سرمايهرا مي

ريت ارتباط با دانشجو تغييرات زيادي را كارگيري مديه توجه به اينكه گرايش به دانشجو و ب

ريزي مناسب برنامه ،بنابراين. استكند، به مديريت تغيير مناسبي نياز مي در كل دانشگاه ايجاد

 ،از طرفي. ضروري به نظر مي رسد طرحتر براي كاهش مقاومتهاي سازماني براي پيشبرد سريع
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و براي كاهش مقاومتها،  طرحن اين ارشد دانشگاه به عنوان پشتيبالازم است تا مديريت

  .دكنرا شخصاً پيگيري  طرحاجراي  ،نهايتدر وضعيت بهبود آمادگي و 

براي تكميل اين پژوهش بر روي شود تا در صورت تمايل به محققان توصيه مي، همچنين   

براي استخراج عوامل حياتي  يك مورد آزمايشياستفاده از روش مطالعه موضوعاتي چون 

سازي مدل و سنجش پيادهو مقايسه با عوامل اين تحقيق،  مديريت ارتباط با دانشجوموفقيت 

مديريت طراحي مدل تعالي  و پذيري مدلآمادگي سازمانها در ديگر صنايع براي افزايش تعميم

تحقيق  مرحله بعد از تعيين آمادگي براي بهبود و توانمندسازي دانشگاهها در ارتباط با دانشجو

 .ندكن

  

  اشتها يادد

در معاونت پژوهشي دانشكده مديريت  02/3/4305004اين مقاله از طرح پژوهشي به شماره ] 1[

  .دانشگاه تهران استخراج شده است
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