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‌چکیده
ها مشکلات زیادی در رابطه با فرایندهای مدیریت ارتباط با  در حال حاضر در بیشتر دانشگاه     

 در طول چرخه عمر کاری خود با آن خورد و دانشجویان، اساتید و پرسنل دانشگاه دانشجو به چشم می

های کلانی جهت  ها به این مشکلات اشاره شده و بودجه مشکلات روبرو هستند. همواره در دانشگاه
بسیاری از مشکلات یا برطرف  متأسفانهها هزینه گردیده است ولی  خرید، توسعه و یا بهبود این سیستم

ی صورت پذیرفت تا پژوهش. بدین منظور شده است ها کاسته مقداری از شدت آن صرفاًاند و یا  نشده
را بررسی و مرتفع نماید. در این  مسئلهالگویی جهت مدیریت ارتباط با دانشجویان ارائه داده و این 

ها استفاده شده و جهت توسعه الگو با خبرگان مصاحبه  از روش کیفی نظریه مبتنی بر داده پژوهش
ها و  داده یافتگی بلوغری و گزینشی و رسیدن به کفایت . کدگذاری باز، محوپذیرفته استصورت 

دهند. این مقاله بعد از معرفی  نظری مراحل توسعه این الگو را تشکیل می گیری نمونهها از طریق  یافته
و  بندی جمعو مراحل کدگذاری را شرح داده و در انتها ضمن  پژوهش، روش پژوهشاجمالی از پیشینه 

پیشنهاداتی را ارائه  پژوهشاز این الگو، جهت ادامه و توسعه این  کنندگان دهاستفانفعان و  معرفی ذی
 دهد.  می
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 مقدمه‌.1

کاری  و پوشش نیازهای کسبهای اطلاعاتی و از جمله عدم  وجود مشکلات زیاد در سیستم     
های مختلف وجود دارد  ها است که در سازمان ای نیست و مدت ها نکته تازه مجموعه

مدیریت ارتباط با "های  (.  و البته سیستم1771، پیترسون، 1777)گستچاک، 
"دانشجویان

2
SRM  که به مدیریت ارتباطات دانشجویان در سطوح و مراحل مختلف تحصیلی

پردازند نیز از این امر مستثنی نیستند. در ایران نیز این مشکلات به چشم  با دانشگاه می
های خدمات دانشجویی در ایران دیده  خورند. با توجه به مشکلات زیادی که در سیستم می
شود، همچنین اهمیت بالای این موضوع با توجه به جمعیت زیاد دانشجویانی که از ابتدای  می

برای حل مشکلات  حلی راهتها مخاطب این سیستم هستند، یافتن فرایند تحصیل خود تا به ان
 . استها امری حیاتی  موجود در این سیستم

یک دانشجو از اولین قسمت ورود خود به دانشگاه، تا آخرین قدم که خروج از دانشگاه      
ب های اطلاعاتی مختلفی در تعامل است. به تناس های خود با سیستم برای تمام فعالیت است

هر مرحله از حضور دانشجو در یک دانشگاه، افراد مختلفی در واحدهای صف و ستاد دانشگاه 
، انتخاب واحد، ارزیابی علمی، استفاده از نام ثبتدرگیر فرایندهای مرتبط با دانشجویان مانند 

گیران،  باشند. عدم پوشش دهی نیازهای اطلاعاتی مدیران و تصمیم امکانات دانشگاه و ... می
های طولانی انتظار دانشجویان برای انجام امور، اتلاف وقت  ها، زمان ای بودن سیستم زیرهج

کارکنان هنگام کار با این سیستم و مشکلاتی از این دست همواره کاربران مختلف چنین 
دارای نواقصی هستند که باعث به  SRMهای  های اطلاعاتی را آزار داده است. سیستم سیستم

به موارد زیر اشاره  توان می، از جمله این مشکلات شوند میهای فوق  هوجود آمدن دغدغ
 داشت: 

 ؛ها ی دانشگاهوکار کسبعدم توجه به نیازهای ـ 

 ؛SRMعدم شناخت کامل دانشگاه از مفهوم و عملکرد ـ 

 ؛SRMعدم توجه به یکپارچگی سیستم در مراحل مختلف چرخه عمر ـ 

 ؛SRM و گاهی دانشوکار کسبعدم تطابق فرایند ـ  

 ؛SRMعملکرد  سازی بهینهعدم داشتن یک متد مناسب به منظور سفارشی سازی/ـ 

 .SRMهای بالا و کم اثر بر عملکرد  هزینهـ 

نیازهای اطلاعاتی کاربران این  تأمینهای اطلاعاتی،  حل مشکلات موجود در سیستم     
از  شده کسباطلاعات  سازی غنیها در سطوح مختلف، کاهش زمان کسب اطلاعات،  سیستم

ها، مبتنی نبودن  های مبتنی بر این سیستم ها، بالا بردن کمیت و کیفیت تصمیم این سیستم

                                                 
1.  Student Relationship Management  
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و یکپارچه این  شده ریزی برنامهها بر نیازهای حیاتی و مهم کاربران و عدم توسعه  این سیستم
سازد.  ا نمایان میها ر ها، از جمله مواردی است که لزوم پژوهش در رابطه با این سیستم سیستم

 به موارد زیر اشاره داشت: توان میسازد  را مشخص می پژوهشاز دیگر مواردی که اهمیت این 

  ؛SRMهای  ( خرید سیستمغیرمستقیمهزینه بالای )مستقیم/ـ 

 ؛در دانشگاه SRMنبود یک الگو به منظور تولید/خرید/سفارش سازی کارا و موثر ـ 

  ؛SRMاز  کنندگان استفادهحجم و تنوع بالای ـ 

 ؛ها توسط دانشجویان، اساتید و پرسنل دانشگاه SRMزمان طولانی استفاده از ـ 

 ؛در صورت کارکرد نامناسب سیستم ایجادشدههای  وسعت نارضایتیـ 

 .ها و بین دانشگاه  ارتباطات ضعیف در داخل دانشگاهـ 
نمود و از طریق  SRMهای  بدین منظور محقق سعی در طراحی یک الگو برای سیستم     

ها الگویی جامع، برخواسته از مشکلات، دارای اجزای دقیق و پاسخگو  نظریه برخاسته از داده
تواند علاوه بر  را ایجاد نمود. این الگو می SRMهای کاربران  های گروه به مسائل و نیازمندی

ه بهبود ، کمک بSRMهای عملکردی  ای از شاخص ، ارائه مجموعهمعرفی مشکلات موجود
تر و کاراتر بین واحدهای صف/ستاد  و ایجاد رابطه اثربخشSRM های  عملکرد سیستم

 SRM اولاًدارند کمک کند تا  SRM سازی پیادههایی که قصد خرید و  دانشگاه، به دانشگاه
اثربخش و کارایی را داشته باشند.  سازی پیادهمناسبی را انتخاب کرده و در ثانی استقرار و 

را در اصلاح و یا تولید  افزاری نرمهای  سیستم تولیدکنندههای  شاوران و سازمانهمچنین م
 متناسب با شرایط ایران کمک نماید.  SRMسیستم 

این مقاله در سه قسمت تهیه شده است، قسمت اول به مرور مبانی نظری و پیشینه      
نموده، قسمت سوم پردازد، قسمت دوم روش پژوهش بکار گرفته شده را معرفی  پژوهش می

 نماید.  آمده را معرفی می به دستها و الگوی  های پژوهش، نتایج حاصل از کدگذاری یافته
 

 .‌مبانی‌نظری‌و‌پیشینه‌پژوهش2

‌ ‌مشتری. وکارها یکی فراهم  ، چالش کسب2397و  2327های  در دههمديريت‌ارتباط‌با
یش را پاسخ دهد، و دیگری استفاده از های روبه افزا کردن ابزارهای تولیدی بود که بتواند تقاضا

یک  CRM(. 1777های بازاریابی بود که بتواند مشتری را جذب کند )پارواتیار،  تکنیک
ایجاد  در جهتشده  استراتژی و فرایند جامع جهت جذب، حفظ و شراکت با مشتریان گزینش

روش خدمت به باشد، که در آن وظایف بازاریابی، ف می ارزش برتر برای مشتری و سازمان
ی ارزش به مشتری  یکپارچه شده تا کارایی و اثربخشیِ ارائه تأمینی  مشتری، و زنجیره

ی استراتژیک از اطلاعات،  استفاده"را  CRM( 1779ساید ) (. کین1772افزایش یابد )پارواتیار، 



 2931بهار  - 12شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

 

01 

ات و فرایندها، فناوری افراد برای مدیریت روابط مشتریان با شرکت )بازاریابی، فروش، خدم
 داند.  می "ی حیات مشتری پشتیبانی( درکل چرخه

     CRM و سازمان با مرتبط اطلاعات و ارتباطات ساماندهی جهت در سازمانی نظام یک 
 دیدگاه با که است ی مشتریها مطلوبیت پوشش و سازمان منافع تأمین هدف با مشتری

 بازاریابی، به مربوط یها لیتفعا کلیه تا آن دارد بر سعی محوری مشتری رویکرد و فرایندی

در نهایت  و رهبری سازماندهی، ،ریزی برنامه یکپارچه قالبی را در پشتیبانی و خدمات و فروش
 برد نهایت استفاده را می و ارتباطاتی اطلاعاتی های نوین فناوری از مسیر این و در کند کنترل

ان سودآور، تبدیل مشتریان ابزاری است برای شناخت و تعیین مشتری CRM. (1722)توربان، 
های استراتژیک ماندگار با شرکای تجاری سودآور  بالقوه به مشتریان واقعی و ایجاد شرکت

 (. 1771)راست، 
فناوری نیست یک چیزی بیش از   CRMپژوهش هایبر اساس برخی دیگر از مطالعات و      

دیریت ارتباطات ، اثری کلیدی در مCRM آوری دارد که درک صحیح از فن و بیان می
تحت عنوان یک فلسفه   CRM(. در رویکردی دیگر،1779ها با مشتریان دارد )چن،  شرکت
. این رویکرد تاکید دارد که مؤثرترین شیوه دستیابی و افزایش وفاداری شده استدیده 

، ویلسون، 2339مشتریان، ایجاد، حفظ و ارتقا روابط بلندمدت با مشتریان است )ریچهلد، 
1771.) 

      

‌ ‌دانشجو. ‌با ‌ارتباط CRMدر واقع یک SRMمديريت
است که اهداف انتفاعی آن   

و تعاملات و مدیریت خدمات در  شود در مؤسسات آموزشی به کار گرفته میتر شده،  رنگ کم
کند. یکپارچه نمودن کارها، خدمات، مدیریت ارتباطات و بهبود  تری را بازی می آن نقش پررنگ

ها و کارکردهای مورد  پشتیبانی فرایندهای اخذ تصمیم از دیگر قابلیترسانی و  سطح خدمت
امور، تمرکز بر دانشجو بنا بر نوع خواسته و نیاز  بندی اولویتهایی است.  انتظار از چنین سیستم

 SRMهای  وی و افزایش رضایت او از سیستم ستادی آموزشی از دیگر انتظارات از سیستم
ی پشتیبانی از فرایندهای آموزش و تدریس، کسب آگاهی و ( برا1772)چان کینگ،  است.

اطلاعات در خصوص دانشجویان ضروری است. این آگاهی و اطلاعات امکان اتخاذ 
آورد )پیداد،  های دانشجویان فراهم می تصمیمات/اقدامات اثربخش را برای پیگیری فعالیت

1774.) 
و  آموزش پذیرش، فرآیند به دانشجویان اب ارتباط مدیریت ( واژه1772بنا بر نظر گرای )     
ارتباط  است. شده گرفته مشتریان با ارتباط مدیریت عبارت از که دارد اشاره التحصیلی فارغ

 با ارتباط بنابراین مدیریت دانشگاه. با وی مستقیم تماس از قبل دانشجو با دانشگاه
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 .دانشجو عمر ی دورهفرآیندهای  و مراحل کلیه  مدیریت برای است سیستمی دانشجویان
SRM توجه، تمرکز و محوریت بخشیدن  ساز زمینههاست و  سیستم و فرایند فکری در سازمان

نحوه ارتباط اثربخش و کارا بین دانشگاه و نیازهای  SRMبه دانشجو در تمام سطوح است. در 
و مالی در  زمانی جویی صرفهشود. ارتباط نزدیک با دانشجو،  دانشجو شناسایی و توسعه داده می

های این  انجام امور و مدیریت یکپارچه امور مربوط به دانشجویان از جمله مزایا و قابلیت
(. اخذ، نگهداری و مدیریت اطلاعات 1774، پیداد، 1727ها است )جوبان پوترا،  سیستم

ی مرتبط با دانشجو در یک دانشگاه، ایجاد دسترسی وکار کسبدانشجویان، مدیریت نیازهای 
یه ارتباطات مرتبط به دانشجو و در نهایت کمک به  ایجاد حس اعتماد و وفاداری به به کل

 (.1721است )لچتچینس کایا،  SRMسیستم و دانشگاه، از دیگر وظایف یک 

در به موارد ذیل اشاره داشت.  توان میانجام شده در این زمینه  پژوهش هایاز جمله      
دی برای تعیین و تحلیل دلایل ضعف تحصیلی آموزش عالی کشور پرتغال، مطالعات چن

(. 1770، پایل، 1779انجام گرفته است )نووآ،  مسئلهی معیارهایی برای این  دانشجویان و ارائه
ی آموزش عالی و آموزش آنلاین مورد بحث و  های اخیر در زمینه طی سال SRMدر چین 

ی کاربردی را پژوهش های(، 1779بررسی بالایی قرار گرفته است. پژوهشگرانی نظیر چینائو )
( از 1774اند. زهوی ) دانشجو انجام داده -در خصوص ایجاد سیستم مدیریت ارتباط مشتری

ی کامل الگو مدیریت ارتباط با مشتری  نظریه مدیریت ارتباط با مشتری استفاده کرد تا چرخه
و در سطح  1727ی که توسط چو در سال پژوهشدر را برای آموزش از راه دور تدوین کند. 

تحت عنوان  SRMهای کشور تایوان صورت پذیرفته است، یک ماژول از سامانه  دانشگاه
بر اساس یک مطالعه صورت ( مورد بررسی قرار گرفته است. CMS) 2سامانه مدیریت درس

بایستی علاوه بر دارا بودن نکات و  پذیرفته در ایران یک سیستم مدیریت ارتباط با دانشجو می
(، مواردی مانند SAP, 2009ی فنی مورد نیاز جهت پوشش ساختارهای دانشگاهی )ها ماژول

دانشگاه با زیر  وکار کسب راستایی همدانشگاه با نیازهای دانشجو،  وکار کسب راستایی هم
دانشگاه  وکار کسبهای مرتبط با  ساختارهای فناوری اطلاعات و یکپارچگی بین تمام سامانه

   .(2949شگاه( را نیز پوشش بدهد )فرهنگی، )در داخل و خارج از دان
 

 ‌شناسی‌روش.‌3

این پژوهش با توجه به اینکه به دنبال توسعه و ارائه یک الگو جدید جهت مدیریت ارتباط ‌‌‌‌‌
شود و بر مبنای روش گردآوری  ی بنیادین و کاربردی محسوب میپژوهشبا دانشجو است، 

                                                 
1. Course Management System (CMS) 
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ن پژوهش و توسعه الگوی مورد نظر، از روش ی کیفی. به منظور انجام ایپژوهشها  داده
 ها استفاده گردید.  پژوهش کیفی و روش نظریه برخاسته از داده

آوری شده از  های جمع از داده طریق تحلیلاز موجود ها، به دانش  نظریه برخاسته از داده‌‌‌‌‌
و  ستتر استم ها ای در داده . نظریه به صورت زمینهکند کمک میی موردی  یک یا چند مطالعه

آمده در فرایند  به دستهای  تحلیل داده و ، کدگذاری و تجزیهبندی دسته،  ی مقایسه به وسیله
(. پژوهشگر در این روش به جای 1771)هالیر،  شود پدیدار می (مصاحبه و مشاهده) پژوهش

د تا کن یک نظریه به دنبال تأیید آن باشد، سعی می داشتناینکه از ابتدای تحقیق با در دست 
ها خود از  در حین گردآوری و تحلیل داده پژوهشی مورد  رفتار و نظریه موجود در رفتار پدیده

و از مطالعه پدیده مورد نظر و  است. این روش رویکردی استقرایی شودها مشخص  بین داده
 (.8002برد )اشتراوس،  را به پیش می پژوهشها به کد، مقوله و سپس نظریه فرایند  تبدیل آن

تمرکز داشته، از مطالعات  پژوهشی مورد  ی تعامل محقق با پدیده این روش بر نحوه     
نماید، به دنبال بررسی روابط بین مفاهیم  ها، مشاهدات، و مستندات استفاده می میدانی، مصاحبه

. (2334)کرسول، ها با استنتاجات حاصله وجود خواهد داشت  است و همواره در آن مقایسه داده
ها و  ها، مضمون ها، به تشخیص مقوله های منظم گردآوری داده ن روش با استفاده از شیوهدر ای

ای به منظور تبیین یک فرایند عرضه  ها پرداخته شده و نظریه برقراری رابطه میان این مقوله
 (.2940)بازرگان،  شود می

 های اطلاعاتی،  یستمآماری به منظور توسعه الگو، خبرگان مطرح در زمینه توسعه سجامعه      

SRM به منظور انتخاب خبرگان  پژوهشباشند. در این  و امور مربوط به خدمات دانشجویی می
از روش نظری استفاده  گیری نمونهگلوله برفی و به منظور بررسی کفایت  گیری نمونهاز روش 

و اعتماد  . در روش گلوله برفی هر فرد مورد مصاحبه تعدادی از خبرگان مورد شناختشود می
تا حدی  گیری نمونهنماید. در روش نظری نیز  معرفی می پژوهشخود را جهت ادامه مصاحبه و 

اضافه  پژوهشهای  ها به حد اشباع رسیده و مطلب جدیدی بر یافته یابد که یافته ادامه می
 .  است، روشی غیر تصادفی گیری نمونه. این روش شودن

 یر در نظر گرفته شد:به منظور انتخاب خبرگان معیارهای ز

  ؛کلیدی و شاخص بودنـ 
 ؛توسط خبرگان شده معرفیو  تأییدـ 
 ؛پژوهشتسلط بر مفاهیم نظری مرتبط با حوزه ـ 
 ؛آشنایی با فرایندهای مرتبط با مدیریت ارتباط با دانشجو در دانشگاهـ 
 .و دانشگاه SRMآشنایی با مشکلات موجود در تعاملات بین گروه کاربران ـ 
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‌ها‌ها‌و‌يافته‌.‌تحلیل‌داده4

ها و متدهای مختلف کدگذاری جهت  از روش نظریه برخاسته از داده پژوهشدر این      
توسعه الگو استفاده گردیده است. از طریق کدگذاری باز و محوری الگویی توسعه یافت که 

نجام سعی در بیان ابعاد مختلف توسعه و بهبود مدیریت روابط با دانشجو دارد. جهت ا
ها از روش زیگزاگی استفاده گردیده است و این فرایند تا حدی  داده آوری جمعها و  مصاحبه

 ها به مرز اشباع رسیدند.  تکرار گردید که یافته
با تمامی خبرگان مصاحبه به امکان صورت حضوری و در محل کارشان صورت پذیرفت.      

عدم حضور ایشان در شهر تهران، به مصاحبه با سه تن از خبرگان به علت بعد مسافت و 
 صورت تلفنی انجام شد. 

 

به منظور بررسی شرایط موجود، تحلیل وضعیت و توسعه الگو با چهارده تن از  کدگذاری‌باز.
های انجام شده توسط  خبرگان مصاحبه صورت پذیرفت. کدهای مستخرج از این مصاحبه

ها و در مسیر فرایند زیگزاگی ادامه  ع مقولهکدگذاری باز انجام شد. این فرایند تا مرحله اشبا
 (.2940یابد )بازرگان،  می

های صورت پذیرفته از خبرگان سعی شد ابعاد مختلف مدیریت ارتباط با  در مصاحبه     
در  تأییددانشجویان بررسی و تحلیل و کدهای اولیه استخراج شود. کدهای اولیه و مورد 

 ان کدهای نهایی معلوم گردیدند. های آتی، در نهایت تحت عنو مصاحبه

 

‌ های باز  در فرایند کدگذاری محوری، در رابطه با هر یک از کدگذاریکدگذاری‌محوری.
شود  ها به آن ارتباط داده می انجام شده، آن کد مورد بررسی قرار گرفته و سایر مقوله

کند. در  ها کمک می هها وزیر مقول گیری روابط بین مقوله (. این فرایند به شکل2940)بازرگان،
از اتفاقات و تعاملات را  تکرارپذیرواقع در این مرحله محقق سعی دارد تا روند و الگوهایی 

درک و بیان نماید، الگوهایی که در جامعه آماری مورد بررسی در حال رخ داده بوده و توسط 
 (.2334)اشتراوس و کوربین،  شود اش کشف می محقق و مصاحبه یا مشاهده

تا  شوند میهای مختلف بررسی  به منظور انجام این کار چندین و چند بار این روابط با داده     
کد نهایی استخراج  129 پژوهش. در این شودو محتوی اطمینان حاصل  بندی دستهاز صحت 

 9و  2، 1، 9، 1، 2اند. جداول  بندی شده ، مقوله دسته11مفهوم 91گردید، این کدها در قالب 
گر، مرتبط با  ای، مداخله های اصلی شرایط علی، زمینه های مرتبط با مقوله مقولهمفاهیم و 
 دهند.  ، مرتبط با راهبردها و مرتبط با فرایندها را نشان میSRMفرایندهای 
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‌‌های مرتبط با شرایط علی مفاهیم و مقوله .2 جدول

 
قرار  تأثیرشده است که پدیده یا شرایط اصلی را تحت شرایط علی از عواملی تشکیل      
های  دهند. به عنوان مثال رشد زیر ساختارهای ارتباطی در چند سال اخیر و یا رشد فعالیت می

. لازم به ذکر است منظور از است SRMاقتصادی دانشگاه عاملی اثرگذار در تهیه و توسعه 
ی هستند که به نحوی با این سامانه در تعامل های کلیه افراد و گروه SRMهای کاربران  گروه

 هستند یعنی دانشجویان، اساتید و پرسنل دانشگاه. 

 
‌ای های مرتبط با شرایط زمینه مفاهیم و مقوله .1 جدول‌‌‌‌‌
 مفهوم مقوله‌فرعی

مرتبط با  وکار کسبپیچیدگی فرایندهای 
 SRMسامانه 

 SRMمرتبط با سامانه  وکار سبکتعداد زیاد فرایندهای 

 SRMمرتبط با سامانه  وکار کسبتنوع زیاد فرایندهای 

 ها های ساختاری دانشگاه پیچیدگی

 مسائل مربوط به زیر ساختارهای فنی و ارتباطی

 SRMهای کاربران  تعداد و تنوع زیاد گروه
 SRMهای کاربران  تعداد زیاد گروه

 SRMن های کاربرا تنوع زیاد گروه

های  چرخه عمر طولانی و پیچیده گروه
 SRMکاربران 

 SRMهای کاربران  چرخه عمر طولانی گروه

 SRMهای کاربران  چرخه عمر پیچیده گروه

 پیچیدگی شرایط محیطی
 SRMهای کاربران  گروه متعاقباًها و  الزامات قانونی مرتبط با دانشگاه

 نشگاهروابط اداری و سیاسی داخل و خارج از دا

 

 مفهوم مقوله‌فرعی

 های اطلاعاتی سیستم رشد زیر ساختارهای
 SRM های اطلاعاتی مرتبط با سامانه  شدن مدیریت بانک تر پیچیده

 SRM رشد زیر ساختارهای ارتباطی مرتبط با سامانه 

های کاربران  رشد تعداد و تنوع اعضای گروه
SRM 

 SRM های کاربران  رشد تعداد اعضای گروه

 SRM های کاربران  رشد تنوع اعضای گروه

های کاربران  های گروه آگاهی و خواستهرشد 
 SRM 

 SRM ها به کاربران  الزام محیط به ارتقا خدمات دانشگاه

 SRM  های کاربران  رشد آگاهی گروه

 SRM  های کاربران  تغییرات فرهنگی در سطح گروه

 یا اشتباه در عملکرد  تأخیررشد هزینه 

SRM 

 SRM اعتراضات بالا به مشکلات ناشی از سامانه 

 در سطح دانشگاه و جامعهSRM نمود بالای اشتباهات سامانه 

های انتفاعی و رقابت اقتصادی  رشد فعالیت
 ها دانشگاه

 ها رویکردهای جدید کسب درآمد توسط دانشگاه

 ها نوع خاص رقابت بین دانشگاه
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دهند. بنا بر  قرار می تأثیرای هستند که راهبردها را تحت  ای شرایط ویژه شرایط زمینه     
، SRMدر  وکار کسبتوان بیان داشت که تعداد بالای فرایندهای  می پژوهشهای این  یافته

ها در راهبردهای الگو  های کاربران، همچنین شرایط محیطی خاص دانشگاه تعداد زیاد گروه
SRM سزایی دارند. به تأثیر 

  
‌گر های مرتبط با شرایط مداخله مفاهیم و مقوله .9 جدول
 مفهوم مقوله‌فرعی

 ضعف زیر ساختارها

 SRMهای مرتبط با سامانه  DBعدم یکپارچگی 

 ضعف زیر ساختارهای ارتباطی

 ها ضعف فرایندهای مدیریت بحران و احیا مجدد سامانه

 های اقتصادی ضعف در فعالیت

 افزاری نرممشکلات 

 ای های جزیره وجود سامانه
 های وراثتی وجود سامانه

 سازی یکپارچه افزارهای نرممشکلات استفاده از 
 ضعف/نبود فرایند مدیریت محصول

 مقاومت سازمانی در برابر تغییر

 حمایت مدیریت ارشد
 SRMضعف دانشی کار با سامانه 

 عف ارتباطات سازمانیض
 مسائل فرهنگی

   
به  توان می. از جمله این موارد استعام تر  ای زمینهگر نسبت به شرایط  شرایط مداخله     

 و فرهنگی اشاره کرد. افزاری نرممشکلات 
 

‌یانهای مرتبط  با فرایندهای مدیریت ارتباط با دانشجو مفاهیم و مقوله .1 جدول
 مفهوم مقوله‌فرعی

 SRMهای کاربران سامانه  تحلیل نیازهای گروه
 SRMهای کاربران  نیازهای گروه آوری جمع

 SRMهای کاربران  بررسی و تحلیل نیازهای گروه

 SRMهای کاربران سامانه  پوشش نیازهای گروه
 SRMمهندسی مجدد فرایندهای سامانه 

 SRMتوسعه سامانه 

 SRMه از سامانه ارائه و استفاد

 سازی فرهنگمعرفی خدمات و 

 ارائه خدمات

 بهبود و ارتقا خدمات

 SRMپشتیبانی سامانه 

 پایش و مدیریت طرح ارتباط با مشتریان
 SRMنظارت بر حسن عملکرد سامانه 

 SRMارزیابی عملکرد سامانه 
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العه محقق بوده است. فرایندهای مدیریت ارتباط با دانشجویان پدیده اصلی مورد مط     
 دهنده تشکیلهای فرعی  از مقوله SRMتحلیل و پوشش نیازهای کاربران، و ارائه و استفاده از 

 این مقوله است.
 

 های مرتبط  با مرتبط با راهبردها و اقدامات مفاهیم و مقوله .2 جدول

 مفهوم مقوله‌فرعی

با  وکار کسببین نیازهای  راستایی همایجاد 
 محیط و زیر ساختارهای فناوری اطلاعات

 SRMهای کاربران سامانه  بین نیازها و عملکردهای گروه راستایی هم

 بین نیازها و زیر ساختارهای فناوری اطلاعات راستایی هم

 مهندسی مجدد فرایندها و ساختار سازمانی

های در تعامل  ایجاد یکپارچگی بین سامانه
 SRMبا سامانه 

 های داخل دانشگاه و سامانه SRMیکپارچگی بین  سامانه 

 های داخل دانشگاه با خارج از دانشگاه و سامانه SRMیکپارچگی بین سامانه 

ایجاد و ارتقا توانایی نیروی انسانی در تعامل 
 SRMبا 

 بهبود نگرش و رفتار

 آموزش

 بهبود کیفیت خدمات

 SRMتعامل با سامانه  ارزیابی عملکرد نیروی انسانی در

 SRMتوسعه خدمات سامانه 

 SRMارتقا کیفیت خدمات سامانه 

 SRMتوسعه خدمات سامانه 

 توسعه تعامل با دانشجویان و اساتید

های  های مورد استفاده گروه توسعه رسانه
 SRMکاربران 

 SRMتوسعه ابزارهای 

 SRMهای ارتباطی  توسعه کانال

 

اقدامات اصلی است که در رابطه با مقوله اصلی صورت  دهنده نشانامات راهبردها و اقد     
 و یکپارچگی از جمله این موارد هستند. راستایی همپذیرد. توجه به  می

  

 پیامدها با های مرتبط مفاهیم و مقوله .9 جدول

 مفهوم مقوله‌فرعی

 پیامدهای سازمانی
 دانشگاه وکار کسب کمک در بهبود فرایندهای

 ا جایگاه دانشگاه در سطح جامعهارتق

 وری افزایش بهره
 بهبود فرایند اخذ تصمیم

 SRMافزایش ساختاریافتگی انجام امور 

 SRMهای کاربران  افزایش رضایت گروه

 مندی دانشجویان ارتقاء رضایت

 مندی اساتید ارتقاء رضایت

 مندی پرسنل ارتقاء رضایت
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وری در عملکردهای  . افرایش بهرهشوند میراهبردها حاصل  پیامدها، نتایجی هستند که از     
های  از نتایج حاصل از اقدامات و کنش SRMهای کاربران  دانشگاهی و افزایش رضایت گروه

 باشند.  مطرح شده می
 

‌ در طی فرایند  شده استخراجکند که چگونه عوامل  این مرحله بیان میکدگذاری‌گزينشی.
ای  راهبردهای ویژه کارگیری بهاند و با  قرار داده تأثیرتحت پدیده مورد نظر را  پژوهش

شود. نمودار به دست آمده در این مرحله نگارشی حکایت گونه از  پیامدهای خاصی حاصل می
فرایند کدگذاری و  خلاصه طور به. استها  و روابط بین مقوله پژوهشها و فرایندهای  یافته

 ای، زمینه شرایط علیّ، شرایط د آورد است مترتب است برکه الگو زیر را به وجو ها داده تحلیل

یعنی  پژوهشمقوله و هدف اصلی این  که پیامدها و اقدامات و گر، راهبردها مداخله شرایط
های مستخرج شده توسط محقق در این  با دانشجو. تعاملات و کنش ارتباط مدیریت فرایند

 الگو نمایان گر است.
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از تهیه الگو، به منظور بررسی الگو و اعتبار آن، این الگو در اختیار تعدادی از خبرگان  بعد     
داشته، همچنین با  SRMقرار داده شد. این خبرگان اشراف کاملی بر تمامی اجزا و فرایندهای 

الگو توسط تمام خبرگان بود، برخی  تأییدبه خوبی آشنایی داشتند. نتیجه  پژوهشاصول روش 
زئی اصلاحی از سوی ایشان مطرح و در الگو اعمال شد. در ادامه این پژوهش نکات ج

در قسمت خدمات دانشجویی به دست آمده است که نتیجه  SRMراهکارهایی جهت بهبود 
 ای دیگر انتشار خواهد یافت.  این قسمت از کار پژوهشی در مقاله

 

‌گیری‌و‌پیشنهادها‌.‌نتیجه5

ها تبیین  ت ارتباط با دانشجو توسط روش نظریه برخاسته از دادهدر این پژوهش الگو مدیری     
و مدل توسعه یافت.  آوری جمعها  ها با خبرگان، داده شده است. بدین منظور از طریق مصاحبه

توسط روش نظری معین  گیری نمونهانتخاب خبرگان بر اساس روش گلوله برفی و کفایت 
های کدگذاری باز،  به دست آمده، از طریق روش های ها و داده گردید. توسط تحلیل مصاحبه

محوری و گزینشی کار پژوهشی صورت پذیرفت و الگو موجود حاصل شد. به منظور افزایش 
اعتبار الگو، الگو توسط خبرگان آشنا و مسلط بر فرایندهای مدیریت ارتباط با دانشجو و روش 

 قرار گرفت. تأیید، مورد بررسی و پژوهش
تمام عوامل دخیل در مدیریت ارتباط با  جانبه همهعی کرده است با نگرشی این الگو س     

را ارائه  جانبه همهآمده الگویی  به دستهای  دانشجو را بررسی نموده و از طریق تحلیل داده
نماید که علاوه بر فرایندهای مدیریت ارتباط با دانشجو و معرفی راهبردها و اقدامات مورد نیاز، 

هستند  تأثیرگذاربر فرایندها را نشان داده و عواملی را که بر راهبردها و اقدامات  اثرگذارشرایط 
توسط  شده معرفیتبیین کند. همچنین توانسته است پیامدهای ناشی از راهبردها و اقدامات 

 الگو را نمایان سازد.
رشد  ،SRMهای کاربران  رشد زیر ساختارهای ارتباطی، رشد تعداد و تنوع اعضای گروه     

 SRMیا اشتباه در عملکرد  تأخیر، رشد هزینه SRMهای کاربران  های گروه آگاهی و خواسته
ها عوامل علی هستند که بر فرایندهای  های انتفاعی و رقابت اقتصادی دانشگاه و رشد فعالیت

ن های کاربرا هستند. این فرایندها شامل تحلیل نیازهای گروه اثرگذارمدیریت ارتباط با دانشجو 
SRMهای کاربران  ، پوشش نیازهای گروهSRM ارائه و استفاده از سامانه ،SRM  و پایش و

. راهبردها و اقدامات ناشی از فرایندهای مذکور موارد استمدیریت طرح ارتباط با مشتریان 
با ابزارها و زیر ساختارهای فناوری اطلاعات، ایجاد  وکار کسببین نیازهای  راستایی همایجاد 
، ایجاد و ارتقا توانایی نیروی انسانی در SRMهای مختلف در تعامل با  چگی بین سامانهیکپار

 گیرد. را در بر می SRMهای کاربران  های مورد استفاده گروه و توسعه رسانه SRMتعامل با 



 2931بهار  - 12شماره -انداز مديريت بازرگاني چشم                                                                                       

 

71 

بایست همواره مورد توجه مدیران و  ای اثرگذار بر راهبردها و اقدامات که می شرایط زمینه     
، SRMمرتبط با سامانه  وکار کسبگیران باشد شامل موارد تعداد و تنوع زیاد فرایندهای  تصمیم

های کاربران  ، چرخه عمر طولانی و پیچیده گروهSRMهای کاربران  تعداد و تنوع زیاد گروه
SRM آمده ضعف زیر ساختارهای  به دستگر  و شرایط محیطی بوده و عوامل مداخله

باشند. افزایش  و مقاومت سازمانی در برابر تغییر می افزاری نرممشکلات اطلاعاتی و ارتباطاتی، 
 SRMهای کاربران  و افزایش رضایت گروه SRMدر عملکردهای مرتبط با  وری بهره

 . استپیامدهای مشهود و غیر مشهود راهبردها و اقدامات این الگو 
 قوه و بالفعل این الگو است:بال کنندگان استفادهنفع و  های ذی گروه دهنده نشانجدول زیر 

 
 از نتایج این پژوهش کنندگان استفاده .0 جدول

 نوع‌استفاده نام‌سازمان

 افزارهای نرم تولیدکنندههای  شرکت
SRM 

 SRMتمرکز بر روی مشکلات مطرح در زمینه استفاده و توسعه ـ 

 SRMارزیابی ساختار یافته عملکرد ـ 
 SRMهای  سیستم / توسعهیدخر /در تولید SRMاستفاده از الگو ـ 

 موجود و مورد استفاده SRMهای  بهبود عملکرد سیستمـ 

هایی که قصد خرید و یا  دانشگاه
 را دارندSRM های  سیستمتوسعه 

ها/افراد مشاور در حوزه  شرکت
 های  سیستم سازی پیادهانتخاب/

SRM 

 SRMاستفاده از یک الگو مناسب ـ 

ها به منظور مشاوره در خرید یا بهبود  دانشگاههای  ارزیابی دقیق نیازمندیـ 
 SRMهای  سیستم

 SRMهای  ارزیابی دقیق از مشکلات موجود در زمینه توسعه و بهبود سیستمـ 

 های اطلاعاتی مشاوره مناسب در جهت توسعه سیستمـ 

 
الگو  شود کار مطالعاتی بر روی هر کدام از ابعاد پیشنهاد می پژوهشبه منظور ادامه این      

های این الگو به  یافته پذیری تعمیماین الگو و توسعه  سازی پیادهپذیرفته و در جهت  صورت
از این  کنندگان استفادهو بازخوردهای  نظرهایپژوهش و مطالعه پرداخته شود. همچنین نقطه 

 . شودالگو در جهت توسعه الگو استفاده 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 ... یها ارتباط با دانشجو در دانشگاه تيريمد یالگو نيتدو
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