
 

 

 

 

 ویکردی نوین در تعالی آموزش عالیمدیریت ارتباط با دانشجو: ر
 )مورد مطالعه: دانشگاه یزد( 

 

 1محمد طباطبایی نسب سید

  2مهدی ابوالقاسمی

  3زاده پزشکیرضا ابراهیم
 11/40/1931تاريخ دريافت:  

  11/40/1939تاريخ پذيرش:
 

 چکیده
ها ف اصلی نظام آموزشی در هر کشور است. دانشگاهافزايش کیفیت آموزش و خدمات آموزشی از اهدا

های مختلف دانشجويان ترين سطح، پذيرای گروههای ارائه دهنده اين خدمات در عالیبه عنوان سازمان

باشند و لذا جلب رضايت آنان و بهبود و ارتقای سطح رابطه با آنان از طريق فرآيند و دانشپذيران می

ساز تحقق اهداف نظام آموزشی و تعالی آموزش تواند زمینه( میSRM) 0مديريت ارتباط با دانشجو

رسانی، ادراک دانشجويان از مند نمودن فرآيندها و بهبود اطلاعتواند از طريق نظاممی SRM. شودعالی 

و همین امر موجب افزايش رفتار شهروندی دانشجويان و کاهش رفتارهای  دعدالت را بهبود بخش

و  شدشناسايی و معرفی  SRMابعاد  دد. در اين مطالعه ابتدا از طريق تحلیل عاملیگرها میمخرب آن

مورد  5يابی معادلات ساختاری و به کمک نرم افزار لیزرلسپس چارچوب مفهومی پژوهش توسط مدل

رابطه مثبت و مستقیمی با انواع عدالت اعم از توزيعی،  SRMآزمون قرار گرفت. نتايج نشان داد که 

ای با رفتار مخرب ای و مروادهای دارد. همچنین رابطه معکوسی بین عدالت رويهی و مروادهارويه

                                                           
 smtnasab@yahoo.comاستاديار دانشگاه يزد  1

 Mehdi.abolqasemi@gmail.comدانشجوی کارشناسی ارشد مديريت بازاريابی دانشگاه يزد  1

 rezapezeshki87@gmail.comدانشجوی کارشناسی ارشد مديريت اجرايی دانشگاه يزد  9
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ای ادراک شده با رفتار شهروندی ای و مروادهدانشجويان وجود دارد. از سوی ديگر بین عدالت رويه

 دانشجويان، رابطه مستقیمی مشاهده شد.

 

  واژگان کلیدی:

 ، تحلیل مسیريريت ارتباط با دانشجومدادراک عدالت، رفتار شهروندی، 
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 143/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

 قدمهم

امروزه خدمات بخش مهمی از اقتصاد کشورها را به خود اختصاص داده است و در بین 

-شکل گرفته است. کیفیت خدمات در زمان حاضر پیش یتنگاتنگ رقابتیهای خدماتی سازمان

دهد تحقیقات انجام گرفته در اين زمینه نشان میاشد. بنیاز موفقیت در اين دنیای پر رقابت می

تواند منجر به رضايت مشتريان و در نتیجه آن وفاداری مشتريان می که کیفیت مطلوب خدمات

توانند با های خدماتی میدر اين صورت بنگاه کهو همچنین جذب مشتريان جديد شود 

از جمله راهکارهايی  (.1913و يوسفی، ی فعالیت بپردازند )کروبی اثربخشی بیشتری به ادامه

( است. CRM) 1که نقش بسزايی در جلب رضايت مشتريان دارد مديريت ارتباط با مشتری

ها موجب افزايش توان رقابتی، افزايش درآمد و کاهش از سازماندر بسیاری  CRMاجرای 

 نیزها نشگاهآموزش عالی و دا (.1442، 1و ورچوپولوس های عملیاتی شده است )کورکهزينه

 لذا برآورده ساختن انتظارات و نیازهای مشتريان ،دنشوبه عنوان صنعتی خدماتی شناخته می

و  9)دشیلدس کندپیدا میهمان دانشجويان هستند اهمیت زيادی از يک جنبه  که هاآن

به نام  CRMتوانند با توسعه راهبردهايی مشابه موسسات دانشگاهی نیز می (.1445همکاران، 

( و نرخ 1440، 0ها استفاده کنند )لمون( از تجربه شرکتSRMديريت ارتباط با دانشجو )م

مند نمودن از طريق نظامتواند می CRM (.1445حفظ دانشجو را بهبود بخشند )شیخ، 

. درک افراد از عدالت را بهبود بخشدرسانی و همچنین ارتقای خدمات اطلاع فرآيندها و بهبود

در عدالتی ساز ادراک بیهای خدماتی که زمینهات ايجاد شده در سازمانبرخی از سوء تفاهم

و آگاه نبودن مشتريان از  ناشی از عدم اطلاع رسانی به موقعگردد، مشتريان و مراجعان می

های مديريت ارتباط با سیستمه اين نقیصه در بستر کار است کو فرايندهای انجام  روندها

 فع است.مشتری تا حدود زيادی قابل ر

اين قابلیت را داراست تا   CRMسازی های پیادهدر مجموع می توان گفت فلسفه و روش

درک افراد در مورد عدالت از مباحث اساسی  ادراک افراد از عدالت را در سازمان بهبود بخشد.

                                                           
1. Customer Relationship Management 

1.Kevork, E. and Vrechopoulos, A 

9 . DeShields 

0 .  Lemon 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
25

-1
1-

16
 ]

 

                             3 / 30

https://ihej.ir/article-1-588-fa.html


 1931 پايیز  چهارمماره ش  پنجمسال  صلنامه انجمن آموزش عالی ايران ف /114

(. رفتار عادلانه از سوی سازمان با کارکنان عموماً 1915رفتار سازمانی است )حسین زاده، 

شود. از سوی ها میر به تعهد بالاتر آنها نسبت به سازمان و رفتار شهروندی فرانقش آنمنج

کنند، به احتمال بیشتری سازمان را رها کرده يا سطوح عدالتی میديگر افرادی که احساس بی
دهند و حتی ممکن است شروع به رفتارهای می    تری از تعهد سازمانی را از خود نشان پايین

از طرف ديگر چون فرايند تعامل خدمات،  (.1915جويی کنند )حسین زاده، ر مثل انتقامناهنجا

تواند در طول کند، ادراک از عدالت میای بین کارکنان و مشتريان ايجاد میارتباط دو جانبه

 ،مانند کارکنان (.1333و همکاران،  1باونشکل گیرد ) برای مشتريان نیز فرايند ارائه خدمات

-رود و بدينها انتظار نمیای انجام دهند که از آننیز ممکن است رفتارهای داوطلبانه مشتريان

رفتار مخرب مشتريان مشکلاتی را  همچنین(. 1445، 1وسیله به سازمان کمک کنند )گروث

(. ازآنجايی 1440، 9آورد )هريس و رينولدبرای سازمان، کارکنان و ديگر مشتريان به وجود می
های دانشگاه سطح بالايی از تعاملات بین اساتید، دانشجويان و کارکنان وجود که در فعالیت

دانشجويان و تاثیر آن بر رفتار شهروندی يا  از ديدگاهمیزان عدالت ادراک شده بررسی  ،دارد
با توجه به   باشد.می خدمات دانشگاهی زمینهقابل بررسی در  مواردها يکی از مخرب آن

دقیقاً  یهای آموزشدر محیط SRMت دارد در گام اول موضوع الذکر ضرورمسائل فوق

ارتباط بررسی  بايستمی های آن شناسايی گردد. از سوی ديگرلفهؤبررسی شده و ابعاد و م
SRM ثیرات آن بر افزايش رفتارهای أبا مبحث عدالت ادراک شده توسط دانشجويان و ت

ن ضرورت بعدی مورد توجه قرار گیرد که به عنواها سازنده آنکاهش رفتارهای غیر سازنده و

و  SRMثیر کیفیت أتلذا  مهم به عنوان هدف اصلی در اين پژوهش دنبال شده است. اين دو

 دانشجويانرفتار مخرب يا رفتار شهروندی و  یبه عنوان مقدمه را از عدالت ياندانشجودرک 
 .است کاش قرار گرفتهد کنرموروش تحلیل مسیر  از با استفادهدر فرايند ارائه خدمات 

 

 

 مبانی نظری

 )دانشجو( مدیریت ارتباط با مشتری

يک فلسفه، استراتژی يا فرآيندی است که  CRMکنند که برخی از نويسندگان استدلال می

تواند منجر به سفارشی کردن، گیرد که میمشتری را به عنوان مرکز طراحی در نظر می
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1 . Groth 

9 . Harris, L. C., & Reynolds, K. L 
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 111/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

تمام مراحل تعامل با  CRMهای حصول شود. سیستمارتباطات بازاريابی و يا سفارشی کردن م

، 1)جاديشد نگیرمشتری از سفارش گرفته تا تحويل و خدمات پس از فروش را در بر می

-( به مديريت فرآيند پذيرش، آموزش و فارغSRMواژه مديريت ارتباط با دانشجو ) .(1449

 ا مشتريان اقتباس شده است.التحصیلی دانشجويان اشاره دارد که از عبارت مديريت ارتباط ب

زيرا ديگر آموزش عالی يک  ،امروزه مفهوم واقعی و کارکرد نظام آموزشی در حال تغییر است

ای و غیره را به خود گرفته است. بنابراين نهاد صرفاً آموزشی نیست و ابعاد پژوهشی، مشاوره

انند کارکردهای آموزشی تید ممتاز است تا بتوالازمه رقابت در اين فضا جذب دانشجويان و اس

اساساً بهبود و ( 1912و همکاران، فرهنگیای خود را نیز به نحو مطلوبی انجام دهند )و مشاوره

بايست در صدر وظايف مديران اين حوزه باشد و ؤسسات میفرايندهای اجرايی اين م ارتقای

 اهگشا باشد.شگاهی رمديران دانمی تواند برای  SRM نظیر های نوينروشطبیعتاً معرفی 

باشند می یی عمردانشجويان از آغاز ورود به دانشگاه دارای چرخه SRM براساس رويکرد 

شود. اين چرخه دارای سه مرحله که اصطلاحاً به آن چرخه عمر ارتباط با دانشجو گفته می

ورود، حضور و خروج است که دانشجويان در مرحله ورود به عنوان مشتريان بالقوه، در 

-حضور، مشتريان جاری و در مرحله خروج به عنوان مشتريان از دست رفته تلقی میمرحله 

بهره برد، حتی خروج دانشجويان از دانشگاه به  SRMتوان از شوند. در تمامی اين مراحل می

ها از شود چون در اين مرحله نیز دانشگاهمعنی قطع ارتباط دانشگاه با دانشجويان محسوب نمی

( برای استمرار ارتباط با دانشجويان خود استفاده SRMبازاريابی )از جمله های مديريت روش

توان در قالب موارد را می SRMبه طور کلی اهداف  (.1442و همکاران،  1کنند )هیلبرتمی

ارتقای  -0ها و کاهش هزينه -9بهبود خدمات  -1جذب و نگهداری دانشجويان  -1

 (. 1912، وری بیان کرد )فرهنگی و همکاران بهره

 3رفتار شهروندی مشتری

(، رفتار شهروندی سازمانی را به عنوان رفتارهای تحت اختیار فرد تعريف کرده 1311) 1ارگان

های پاداش رسمی کند اين دسته از رفتارها به طور صريح و مستقیم به وسیله سیستمو بیان می

                                                           
1  .  Jagdish 
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)ارگان،  گردندای سازمان میگیرند ولی باعث ارتقاء اثربخشی کارکردهمورد توجه قرار نمی

به طور مشابه، رفتار شهروندی مشتری نیز به عنوان رفتارهای تحت اختیار مشتری که  .(1311

کند، آمیز خدمات يا تولیدات الزامی نیست اما به ارتقاء کل سازمان کمک میبرای ارائه موفقیت

 (.2005گروث، شود )تعريف می

بعادی که بیشترين توجه را میان محققین به خود جلب درخصوص رفتار شهروندی سازمانی، ا

. با 2و فضیلت مدنی 5، راد مردی0، ادب و نزاکت9، وجدان1اند عبارتند از: نوع دوستیکرده

های ايجاد شده به وسیله سازمان در محیط کاری وجدان بودن، رفتاری است که از نیازمندی

ها و مشکلات کاری در ای جلوگیری از تنشرود. ادب و نزاکت به تلاش کارکنان برفراتر می

شود. رادمردی تمايل به تحمل داوطلبانه و بدون شکايت و ابراز رابطه با ديگران گفته می

-ناپذير در سازمان پیش میناراحتی شرايط کاری سخت و وخیم است که به صورت اجتناب 

ر زندگی سازمانی و نیز پذيری دآيد. منظور از فضیلت مدنی، تمايل به مشارکت و مسئولیت

ها و تهديدات محیطی حتی با هزينه باشد. شناسائی فرصتارائه تصويری مناسب از سازمان می

دارد که ( بیان می1311) (. ارگان1444، 2پودساکفای از اين رفتارهاست )شخصی نمونه

دهند. به میعدالتی سازمانی، با کاهش رفتارهای شهروندی سازمانی پاسخ کارکنان نسبت به بی

عدالتی تلقی شود. رفتارهای شهروندی تواند پاسخی به بیاين ترتیب کاهش اين رفتارها می

داری نیروهای سازمان در جذب و نگه مندتوان ا اثربخشی سازمانی، تعهد سازمانی وسازمانی ب

رهای دهد که عدالت سازمانی موجب افزايش رفتاای مثبت دارد. مطالعات نشان میکیفی رابطه

 ( 1333، 1)مورمن شودشناسی و رفتارهای کمک کننده میدوستی، وظیفهنوع
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 119/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

 1رفتار مخرب مشتری

اند. در مقابل رفتارهای شهروندی، رفتارهايی نیز در رابطه با عدالت سازمانی مد نظر قرار گفته

ت و عدالتی در سازمان اسدهد که رفتارهای مخرب مشتری، نتیجه شیوع بیتحقیقات نشان می

عدالتی مستقیماً بر ارتباط بین ادارک عدالت، رفتار شهروندی مشتری و رفتار مخرب مشتری بی

ها را نظیر ای از واکنش. اين رفتارها، طیف گسترده(1330و همکاران،  1)بال گذارداثر می

)پیرس و  گیرددر برمی جويی، نزاع، پرخاشگری و حتی شوخی راخرابکاری، دزدی، انتقام

 .(1449، 9الونگیاک

را برای ارجاع به مشتری مخرب ابداع  "5مشتری ياوه گو"( واژه 1330) 0کريستوفر لاولوک

. مشتری ياوه گو، کسی که به صورت عمدی يا غیرعمدی در ارائه (1330)لاولوک،  کرد

)هريس و  گذاردمیکند که اثر منفی روی سازمان يا ديگر مشتريان اختلالی ايجاد می خدمت،

 (.1449، 2ندريلو

کند که محرک اصلی رفتار مخرب مشتری صفات و می بیان( 1339) 2مدل فولرتون و پانج

 14و اثرات اجتماعی 3، اثرات جمعیتی1امیال قبلی مصرف کنندگان است که شامل اثرات روانی

های شخصیتی، که شامل ويژگی استای از عوامل باشد. ويژگی روانی طیف گستردهمی

باشد گرايی، میل به هیجان و امیال نابجای روانی میوسعه اخلاقی، آرماننگرش، میزان ت

( يک طیف از 1339(. فولرتون و پانج )1329 19، وارد و رابرتسون1310 11، پفول1331 11)کاتز

اند که را مشخص کرده گذاردمیتاثیر های جمعیت شناختی که بر رفتار مخرب مشتری ويژگی
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5.   jay customer 

2. Harris & Reynolds  

2. Fullerton and Punj 

8. Psychological 

9. demographic 

10  . Social 

11. Katz 

12. Pfol 

13. Ward and Robertson 
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شامل  ، اثرات اجتماعی. در مقابلباشدمیوضعیت اقتصادی شامل سن، جنسیت، تحصیلات و 

 1هنو)ک باشدمیگیری هنجارها و فشار هم سالان در مسائل اجتماعی، شکل ثرات گروهانواع ا

ای ( همچنین بر طیف گسترده1339(. مدل فولرتون و پانج )1،1313، موچیس و کوکس1322

، که اين عوامل ی اثر دارد تاکید کرده استرفتار مخرب مشترای که بر حوزه از عوامل زمینه

، سطح بازداری و همچنین تصوير عمومی یزيکی، نوع محصول/خدمت ارائه شدهشامل محیط ف

 (.1449)هريس و ريلوند،  باشدشرکت می

 ادراک عدالت مشتری 

 ،اندنظران، نظريه برابری آدامز را نظريه گسترش عدالت در سازمان نام نهادهبرخی از صاحب

کند که افراد همواره خود را در متن جامعه و در مقايسه با ديگران زيرا اين نظريه تأکید می

شوند تا کنند و اگر احساس کنند با آنان ناعادلانه برخورد شده است، برانگیخته میارزيابی می

 . (1910رضائیان، ) عدالت را در میان خود برقرار سازند

کارکنان از برخوردهای منصفانه در کار است که خود به عدالت در سازمان بیانگر ادراک 

و  0ای، عدالت رويه9شناسائی سه جزء متفاوت از عدالت در سازمان يعنی عدالت توزيعی

-گردد که هر سه آنها دارای ماهیتی ادراکی هستند. زيرا از نظر روانمیمنجر  5ایعدالت مراوده

کنند، بلکه بر اساس ادارک خود از واقعیت نمی ها رفتارها بر اساس واقعیتشناختی، انسان

عدالت را در طول فرايند ارائه  ،مشتريان چنین. هم(1910رضائیان، ) دهندواکنش نشان می

بوون و گیرند )های خدماتی درنظر میخدمات، به عنوان ايفای تعهدات وعده داده شده سازمان

 (. 1999همکاران، 

 عدالت توزیعی

اساسااً بار ادراک از عادالت، تعهاد و      ،توزيعی اين است که توزيع مناابع فرض اساسی عدالت 

معاادل براباری    -يا جبران خدمت بر اساس شايستگی-گذارد. عدالت سازمانی تأثیر میاعتماد 

                                                           
1. Cohen  

1. Moschis and Cox  

9.distributive justice 

0. Procedural justice 

5. interactional justice 
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کننده مهم نتايج شخصی مثل رضاايت   بینیاست. عدالت سازمانی يک پیش در نظر گرفته شده

ساازمانی مثال تعهاد ساازمانی و ارزياابی زيردسات از       از شغل و پرداخت و همچناین نتاايج   

اناد، در قباال   دهد که افاراد مايال  اين نظريه نشان می (.1331، 1)مک فارلین باشدسرپرست می

هاای  ای دريافت کنند؛ به عبارت ديگر به اندازه همکارانشان از پاداشانجام کار پاداش منصفانه

شود که کارکنان احساس کنند آدامز زمانی حاصل می مند شوند. برابری طبق نظرهانجام کار بهر

ها در همکارانشاان  ها( با همین نسبتهايشان )پاداشها( به خروجیها )تلاشکه نسبت ورودی

افتاد کاه   بالعکس ناعدالتی توزيعی زمانی اتفاق مای  (.1912)حسین زاده و ناصری،  برابر باشد

 ،دسات نیاورناد  باه  را ها ديگران دريافت کنناد پاداش افراد پاداشی که انتظار دارند در مقايسه با

کارکناانی  (. 1339، 1و کروپاانزو  کونوفسکی) ارتقا و مثل کار جديد، مسؤولیت، قدرت، پاداش

کاری و رفتارهای های منفی از جمله امتناع از تلاش، کمکنند، با واکنشکه احساس نابرابری می

دهناد  ستعفا از کار به اين ناابرابری پاساخ مای   ضعیف شهروندی سازمانی و در شکل حاد آن ا

 (.1912)حسین زاده و ناصری، 

های وی زمانی که کند. بر طبق گفتهبه طور دقیق تصورات عدالت را تشريح می (1321) 9رالز

نابرابری در انتظارات وجود دارد، افراد ضعیف در سازمان ممکن است بدتر نیز بشوند. در اين 

هايی از سازمان که در آن توزيع ازمان بايد انجام دهد اين است که بخشموقع تنها کاری که س

شوند، شناسايی و از آن جلوگیری به عمل آيد )کروپانزانو و به صورت نابرابر انجام می

 .(1331، 0فولگر

 ایعدالت رویه

 اهسازمان طرف از که است ایعادلانه رفتار از گروه يا فرد ادراک بیانگر ایرويه عدالت

 يک رفته، کار به عدالت زمینة در هاپژوهش در که آنگونه ،"رويه" واژة کنند.می دريافت

 کار به منابع تخصیص ها درقضاوت و رفتارها هدايت برای که است متوالی هایگام سلسله

 به هاآن بودن عادلانه دربارة کنند،می پیدا کار و سر هارويه اين با افراد که همین. روندمی

                                                           
1. Mcfarlin 

1. Konvsky & cropanzo 

9. Rowls 

0. Cropanzano & Folger 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ih

ej
.ir

 o
n 

20
25

-1
1-

16
 ]

 

                             9 / 30

https://ihej.ir/article-1-588-fa.html


 1931 پايیز  چهارمماره ش  پنجمسال  صلنامه انجمن آموزش عالی ايران ف /112

 جاری هایرويه بودن عادلانه از افراد به برداشت ایرويه عدالت بنابراين،. نشینندمی اوتقض

 .(1912)رضايیان و رحیمی،  دارد اشاره جبران خدماتشان برای گیریتصمیم در

 ها،نبودن رويه يا بودن عادلانه از افراد ادراکات دهیشکل در ای،رويه عدالت نظرية طبق

 يعنی ،است متقابل شخصی روابط در افراد با برخورد نحوة نخست،: ارندد مهمی نقش دوعامل

در  .کنندمی برخورد افراد چگونه با هاپاداش و مدهاآدر توزيع اندرکاراندست و مديران اينکه

 موقع بهد بازخور دادن و افراد عقايد و حقوق به احترام مديران، تواضع و صداقت اين مورد

 سازمان سطح در مديران است که حدی دوم،. دارد ایويژه همیتا کارشان کیفیت دربارة

 .(1910)رضائیان، کنندمی تشريح افراد برای را خود هایتصمیم

اين بنابر، کنداز منافع افراد محافظت  در بلند مدت که: اول اينای دو هدف داردعدالت رويه

ای با نتايج تصمیم ويهرابری رب در نتیجهآورند. دست میست بها شانقچیزی را که حافراد، 

های عادلانه، نمادين است و به تعهد همراه است. دومین کاربرد رويه و مثل رضايت، توافق

های کند. رويهکمک می سازمان به تعهد و - رهبران به اعتماد –ی فردی با گروه تقويت رابطه

ارزش بودن و مورد  احساس با ای برای افراد باشد که آن هاتواند به عنوان نشانهعادلانه می

ی با تواند توازن و اعتماد را در رابطهمی همچنین احترام بودن در سازمان را داشته باشند و

 (.1331، 1)تايلر و لیند ديگران ارتقا بخشد

-گرفته نظر در ایرويه عدالت برای جنبه دو دانشمندان معتقدندکه (1444) گرينبرگ و ونبار

 :اند

 پردازدمی  امر اين بررسی به ایرويه عدالت از جنبه اين: ایرويه عدالت ساختاری جنبه .1

 حايز اين نکته به توجه. برسند نظر به منصفانه تا گردند اتخاذ بايد چگونه هاتصمیم که

 امر اين پردازد، بلکهنمی باشند، چه هاتصمیم اينکه بررسی به جنبه اين که است اهمیت

 .گردند اتخاذ چگونه میماتتص که نمايدمی بررسی را

 عدالت ساختاری جنبه گرچه که دارد اعتقاد گرينبرگ :ایرويه عدالت اجتماعی جنبه .1

 گیرد؛بر نمی در را ایرويه عدالت زمینه در مباحث همه اما دارد شايانی اهمیت ای،رويه

 های سازمانی،رويه در عدالت رعايت میزان مورد در قضاوت هنگام ديگر عبارت به

                                                           
1. Tyler and Lind 
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 کلیدی عامل يک منزله به سازمان کارکنان با گیرندگانتصمیم شخصی بین رفتار کیفیت

 .(1444، 1ونبارو  گرينبرگ ) شودمی گرفته نظر در
 

 ایدهوعدالت مرا

 درسال موگ و بايس هاینام به پژوهشگر دو توسط بار نخستین برای ایمراوده عدالت واژه

 از که است ازعدالت ديگری نوع ایمراوده عدالت که ودندب معتقد هاآن. شد برده کار به 1312

. دارد اشاره رويه اجتماعی عمل به و است ایرويه و توزيعی عدالت از متمايز مفهومی نظر

 ساختاری هایجنبه همچنین و شخصی متقابل روابط در هاآن با برخورد کیفیت به نسبت افراد

 کیفیت که کندمی مطرح ایمراوده عدالت .(1910 )رضايیان، اندحساس گیریتصمیم فراگرد

 مؤثر و مهم انصافمربوط به  هایقضاوت ها، درتعیینرويه اجرای طول در شخصی بین رفتار

های ثر است و احتمال اينکه به رويهؤتوجیه يا توضیحات ارائه شده در درک انصاف م .است

ار بین شخصی شامل اعتماد در دهد. رفتگیری منصفانه نگريسته شود را افزايش میتصمیم

 .(1911)حقیقی و همکاران،  باشدروابط و رفتار افراد با تواضع و احترام می

 :شودمی تعريف رفتار پنج وسیله به هارويه مناسب ضعو

 کارکنان هایداده به کافی توجه •

 شخصی تعصب از جلوگیری •

 گیریتصمیم معیار از سازگار استفاده •

 قعمو بهد بازخور •

 تصمیم يک توجیه •

 به سمت گرايش و تصمیمات پذيرش برابری، از کارکنان ادراک در را مهمی نقش عوامل اين

 .(1331 ،1وکراپانزانو کونوفسکی) دارند سازمان

دهد که رفتاار باياد مؤدباناه و باا     عدالت مراوده ای دو بعد دارد: بعد بین شخصی که نشان می

ورد با زيردستان خود بايد رفتاری حاکی از اعتمااد و احتارام را   احترام باشد. مديران هنگام برخ

از خود نشان دهند و دومین بعد آن انتظارات و مسؤولیت اجتماعی است. باا توجیاه افاراد باه     

                                                           
1. Greenberg, J., & Baron 

1. Konvsky,m.a.,&cropanzo 
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و  )کراپاانزانو  شاود منصافانه بیشاتر مای   قادرت تحمال افاراد از ياک نتیجاه غیر     اندازه کافی، 

 (.1332، 1گرينبرگ
 

 پژوهشپیشنیه 

هايی که در زمینه رفتار شهروندی انجام گرفته به چند نمونه از پژوهش ، ابتدان بخشدر اي

 :شودمیاند به صورت مختصر اشاره است و نتايجی که به آن دست يافته

ی توسعه مديريت آموزش بر محور رابطه»( در تحقیقی با عنوان 1913بهرنگی و موحدزاده )

که در آن از روش ضريب همبستگی « شهروندی دبیران رهبری تحولی آموزشی مديران با رفتار

پیرسون استفاده شده است، به اين نتیجه دست يافتند که بین رهبری تحولی آموزشی مديران با 

ی قوی و معناداری ها رابطههای آن در دبیران دبیرستانرفتار شهروندی سازمانی و ويژگی

( به بررسی نقش عدالت 1931همکاران ). فانی و (1913)بهرنگی و موحدزاده،  وجود دارد

ی را به سازمانی در تقويت رفتار شهروندی سازمانی پرداخته و سپس شخصیت سالم سازمان

اند. ادبیات اين تحقیق در اين رابطه مورد بحث و بررسی قرار داده عنوان عامل تعديل کننده

. تحلیل داده استد بررسی قرار ی رفتار شهروندی سازمانی از ديدگاه ارگان مورابعاد پنچ گانه

نشانگر آن است که  ،های علمی انجام شدههای تحقیق توسط آزمونها جهت آزمون فرضیهداده

)فانی و همکاران،  ی مثبتی وجود داردبین عدالت سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی رابطه

ن کارکنان دانشگاه در بی (1934زاده و همکاران )عباسکه توسط . در پژوهشی ديگر (1931

انجام  تبريز با هدف بررسی رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و سرمايه اجتماعی سازمان

به اين نتیجه رسیدند که رفتار شهروندی سازمانی بیشتر متاثر از اعتماد نهادی و انسجام  گرفت،

( در 1913. همچنین فیضی و عمادی )(1934زاده و همکاران، )عباس اجتماعی بوده است

ارتباط میان رفتار شهروندی سازمانی و جو سازمانی در وزارت علوم، »تحقیقی با عنوان: 

و جو سازمانی ارتباط ، به اين نتیجه رسیدند که رفتار شهروندی سازمانی «تحقیقات و فناوری

 هروندی سازمانی را در وزارتتواند رفتار شمی  د و مدل مورد استفاده نداری دارمثبت و معنا

. نتايج پژوهش مقیمی (1913)فیضی و عمادی،  گیری کند، تحقیقات و فناوری اندازهعلوم

در بین مديران و کارکنان « رفتار شهروندی سازمانی از تئوری تا عمل»( که با عنوان 1910)

                                                           
1. Cropanzano, R, & Greenberg 
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-میاين موضوع از حاکی ، استستاد مرکزی وزارت نیرو با روش پیمايشی به انجام رسیده 

مطلوب گانه آن نیز ناهفت های، بلکه مؤلفهرفتار شهروندی وضع مطلوبی ندارد که نه تنها باشد

، سابقه کاری( با روند رو به بهبود يا های جمعیت شناسی )سن، متغیرپژوهشهستند. در اين 

 (.1910)مقیمی،  تنازلی رفتار شهروندی سازمانی ارتباطی نداشته است

ات تعاملی سرمايه روان رتأثی»( با موضوع 1414همکاران ) و 1تحقیقی که توسط نورمنيج انت

هنده نشان د ،صورت پذيرفت« رفتار شهروندان کارکنان سازمانی شناختی و تعهد سازمانی بر

نتايج  که بین سرمايه روان شناختی و تعهد سازمانی رابطه وجود دارد. استمطلب اين 

ر از مسئولان و کارکنان دانشگاه نف 503( که بر روی جمعیتی به تعداد  1441) رتحقیقات فورنی

( مندی ارتباطات )بعدی از سرمايه اجتماعیداد که بین رضايت، نشان هايو صورت گرفته بوداو

 .(1441، 1ر)فورنی داری وجود داردفتار شهروندی سازمانی رابطه معناو ر

به  توانهای متعددی انجام گرفته است که از جمله آن میدر زمینه ادراک عدالت پژوهش

ای بر رفتار بررسی تاثیرگذاری عدالت رويه»( با عنوان 1912پژوهشی که رضايیان و رحیمی )

اشاره کرد. نتايج اين پژوهش نشان « اعتماد سازمانیشهروندی سازمانی با لحاظ کردن نقش 

مورد  تواند بر رفتار شهروندی کارکنان بانکای میدهنده اين مطلب است که عدالت رويه

 ند( پژوهشی انجام داد1911، حقیقی و همکاران )همچنینزمینه اين گذارد. در باثیر ت مطالعه

« سازمان جهاد وکشاورزی استان تهران»ادراک کارکنان  هنده آن است کهکه نتايج آن نشان د

ن بر عملکرد آنان تاثیر داشته، ای در اين سازمانسبت به میزان رعايت عدالت توزيعی و رويه

ای و عملکرد کارکنان در اين دان قوی بین ادراکات کارکنان از میزان مراودهاما ارتباط چن

ی بین ادراک از عدالت بررسی رابطه»سازمان پیدا نشد. در پژوهشی ديگر تحت عنوان 

( در شرکت ملی 1911مهر و همکاران )که توسط رامین« سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی

ی بین ادراک از ان انجام گرفت، نتايج نشان داد که رابطههای نفتی ستاد تهرپخش فراورده

دار است. از بین ابعاد عدالت، معنیای رابطهعدالت سازمانی با رفتار شهروندی سازمانی 

تری نسبت به دو بعد ديگر برخوردار است و سه بعد ای از همبستگی قویعدالت مراوده

ای در مطالعه .(1911مهر و همکاران، رامین) عدالت سازمانی نیز با يکديگر همبستگی دارند

                                                           
1. Norman 

1. Fournier 
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ی بین ادراک از عدالت با تمايل به ترک خدمت، رضايت شغلی و رفتار شهروندی رابطه ديگر 

-مورد بررسی قرار گرفته است که نتايج اين مطالعه بیانگر وجود رابطه مثبت و معنیسازمانی 

باشد. ار شهروندی سازمانی میدار بین ادراک از عدالت سازمانی و رضايت شغلی و رفت

همچنین مشخص گرديده که بین ادراک از عدالت و تمايل به ترک خدمت رابطه منفی و 

ای و های عدالت مراودهدر ضمن از میان سه مؤلفه عدالت سازمانی، مؤلفه دار وجود دارد.معنی

ای در لت مراودهای و عداهای عدالت رويهبینی رضايت شغلی و مؤلفهعدالت توزيعی در پیش

 (.1931ثر هستند )حسنی و جودت کردلر، ؤبینی رفتار شهروندی مپیش

ای بر واکنش دهد که عدالت مراودهنشان میدر خارج از کشور  ديگر مطالعات انجام شده

در بحث جبران خدمات که سرپرستان  ها، مخصوصاًکارکنان به سرپرستان و تصمیمات آن

-ها دارند، تاثیر میرسانی در مورد آنت مربوط به حقوق و اطلاعنقش مهمی در تعیین تصمیما

( نیز نشان داده است که 1449) 1ی ترپسترا و هونوریهمچنین مطالعه(. 1441، 1گذارد )تیل

ای را در رضايت از جبران خدمات تاثیرگذارتر از ساير ابعاد استادان دانشگاه، عدالت رويه

 (.1449ا و هونوری، دانند )ترپسترعدالت سازمانی می

توان به تحقیق  نیز می دانشجودر رمینه تحقیقات انجام شده راجع به مديريت ارتباط با 

دهد که دانشجويان از آغاز ورود به او نشان می .( در کشور آلمان اشاره کرد1442هیلبرت )

روابط  ی عمرباشند که اصطلاحاً بدان چرخهی عمر میمراکز آموزش عالی دارای يک چرخه

گويند. بر اساس نظريه چرخه عمر روابط با دانشجويان، دانشجو از هنگام با دانشجويان می

ورود دانشگاه دارای سه مرحله ورود، حضور و خروج است که در مرحله ورود دانشجو به 

عنوان مشتريان بالقوه، در مرحله حضور مشتريان جاری و در مرحله خروج مشتريان از 

ها به معنای قطع ارتباط  شوند. با اين حال خروج دانشجويان از دانشگاهمیرفته تلقی دست

های بازاريابی شود و در اين مرحله دانشگاه با استفاده از روشدانشجو با دانشگاه تلقی نمی

(. در 1442کند )هیلبرت و همکاران، برای استمرار ارتباط با دانشجويان خود تلاش می

. در اندپرداخته SRMخورد که به موضوع تحقیق به چشم میتحقیقات داخلی تنها دو 

سسات ؤسنجش میزان آمادگی سازمانی م»( با عنوان 1912هرابی و خانلری )تحقیقی که س

                                                           
1. Till 

1. Tepstra & Honoree 
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 111/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

 ،نداهانجام داد «مديريت ارتباط با دانشجو: مورد کاوی دانشگاه تهرانآموزش عالی در اجرای 

ل فناوری از وضعیت مطلوبی برخوردار عامل مورد بررسی تنها عام 2مشخص شد از بین 

باشد را دارا نمی SRMسازی در ديگر عوامل آمادگی لازم برای پیاده ،باشد و دانشگاهمی

های ( نیز در تحقیق خود به بررسی نیاز1912(. فرهنگی و همکاران )1912)سهرابی، خانلری، 

ان پرداختند که برای دستیابی به دانشجويان از سیستم مديريت ارتباط با دانشجو در دانشگاه تهر

های دانشجويان از ها با استفاده از چرخه عمر روابط با دانشجويان  و مدل يان چاستان، نیازنیاز

های دانشجويان در دهد که نیازحقیق نشان میتنتايج  .شناسايی شد SRMيک سیستم 

ای های اطلاعاتی، مبادلهیازی اصلی نتواند به سه دستهی دوم چرخه عمر روابط آنان میمرحله

 SRMهايی که در زمینه با وجود پژوهش (.1912و ارتباطی تقسیم شود )فرهنگی و همکاران، 

را سنجید و از  SRMانجام گرفته شده، ولی تا کنون ابزاری که بتوان بر اساس آن کیفیت 

ارائه ابزاری  سازی آن کاست معرفی نشده است. در واقع نوآوری اين پژوهش درريسک پیاده

ديريت ارتباط با دانشجو و همچنین بررسی اين مفهوم در کنار مفاهیمی چون م برای سنجش

 باشد.  عدالت و رفتار شهروندی می
 

 های پژوهشفرضیه

ها در بخش پیشینه پاژوهش  ای انجام گرفته ،که به چند مورد از آنبا توجه به مطالعات کتابخانه

پژوهش حاضر در نظر گرفته شده است که در ادامه ماورد بررسای    اشاره شده، نُه فرضیه برای

  باشند:   های اين پژوهش شامل موارد زير میگیرند. فرضیهقرار می

-ای مستقیم و معنیای رابطهو عدالت مراوده مديريت ارتباط با دانشجوبین نحوه اجرای  .1

 داری وجود دارد.

-ای مساتقیم و معنای  ای رابطهعدالت رويهو  مديريت ارتباط با دانشجوبین نحوه اجرای  .1

 داری وجود دارد.

-ای مساتقیم و معنای  و عدالت توزيعی رابطه مديريت ارتباط با دانشجوبین نحوه اجرای  .9

 داری وجود دارد.

داری مستقیم و معنای  ایای و رفتار شهروندی دانشجويان رابطهبین ادراک عدالت مراوده .0
 وجود دارد.

داری مساتقیم و معنای   ایای و رفتار شهروندی دانشجويان رابطاه هبین ادراک عدالت روي .5
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 وجود دارد.

داری مساتقیم و معنای   ایبین ادراک عدالت توزيعی و رفتار شهروندی دانشجويان رابطاه  .2

 وجود دارد.

داری معکاوس و معنای   ایای و رفتار مخرب دانشجويان رابطاه بین ادراک عدالت مراوده .2

 وجود دارد.

داری معکاوس و معنای   ایای و رفتار مخارب دانشاجويان رابطاه   رويهدالت بین ادراک ع .1

 وجود دارد.

داری وجاود  معکاوس و معنای   ایفتار مخرب دانشجويان رابطاه بین رفتار شهروندی و ر .3
 دارد.

 شناسی پژوهشروش

 هادف، از لحااظ   و پیمايشای  ،از نظار اساتراتژی   ؛گیری، کااربردی اين پژوهش از جنبه جهت

بارای   نجاام گرفتاه اسات کاه    امقطعای  تک به صورتباشد. اين پژوهش وصیفی میت-اکتشافی
برای تبیاین مادل    ای استفاده شده است.ها از ابزار پرسشنامه و مطالعات کتابخانهگردآوری داده

ها و همجناین باه   مورد مطالعه از سه پرسشنامه بهره گرفته شده که برای تعیین پايايی پرسشنامه
انتخاب شاد. بار اسااس    نفری  05يک نمونه آزمايشی  ف معیار برای نمونه،ردن انحرادست آو

های اولیه، پايايی پرسشنامه مديريت ارتباط با دانشجو با آلفای نتايج حاصل از تحلیل پرسشنامه
و پرسشانامه ادراک عادالت    19/4، پرسشنامه رفتار شهروندی با آلفای کرونباخ 311/4کرونباخ 

هاا دارد.  لای پرسشانامه نشاان از پاياايی باا    اين مقادير تعیین شدند که 112/4با آلفای کرونباخ 
جامعاه  تعیین گرديد. بنابراين با توجه به اينکه  910/4همچنین مقدار انحراف معیار نمونه برابر 

آماری اين تحقیق را کلیه دانشجويان کارشناسی بالاتر از ترم ساوم دانشاگاه يازد کاه جمعیتای      

در ساطح   (1ران )رابطاه  با استفاده از فرمول کوک حجم نمونه شوند.ل میشامنفر  1144معادل 

 .محاسابه شاده اسات    103معاادل   910/4و انحراف معیاار   45/4 با دقت برآورد 45/4خطای 
تصاادفی اساتفاده گردياده     یبندی شاده گیری طبقههمچنین برای انتخاب نمونه از روش نمونه

   نمايش داده شده است. 1ر جدول است که د
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 تخابینجمعیت جامعه آماری و نمونه ا (1شماره ) جدول
  دانشکده ها

 

و 
ق 

بر
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244 021 104 1124 991 21

2 

21

1 

50

1 

جمعیت کل  1524 542 041 152

 دانشکده

تعدادنمونه  12 3 2 10 3 11 11 2 91 0 1 11

 انتخاب شده

ای برای ارزياابی و سانجش ماديريت ارتبااط باا      پرسشنامه جستجوهای انجام شده با توجه به

ای محقاق سااخته باه ايان منظاور طراحای       ، در اين پژوهش پرسشانامه نشدهدانشجو مشاهده 

چارخش واريمااکس و تحلیال عااملی     از  SRMگرديده است. برای سنجش روايی پرسشنامه 

که در بخش تجزيه و تحلیل  است بهره برده شده LISREL 8.7افزار تايیدی با استفاده از نرم

رفتاار شاهروندی و ادراک    هاای همچنین روايی پرسشنامه .شودمیها به تفصیل شرح داده داده

 يد.ای و نظرات خبرگان تايید گردعدالت بر اساس مطالعات کتابخانه

در اين پژوهش برای ساخت مدل مفهومی برای تعیین ارتباط بین مديريت ارتباط با دانشجو باا  

بین عادالت ادراک شاده و   ماا يان و همچنین تعیین ارتباط فیعدالت ادراک شده توسط دانشجو

( استفاده گرديده کاه  SEM) 1رفتار شهروندی و مخرب دانشجويان از مدل معادلات ساختاری

به کار برده شده است که در ادامه به شارح آن پرداختاه    LISREL 8.7افزار ور نرمبه اين منظ

 خواهد شد.

 ها جزیه و تحلیل دادهت

از روش  SRMشناسی بیان شاد، باه منظاور طراحای پرسشانامه      همانطور که در بخش روش

و تحلیل عاملی استفاده شده است. برای دستیابی باه ايان پرسشانامه پاس از بررسای مقاالات       

هاای ماديريتی   ادبیات موضوع و همچنین استفاده از نظرات خبرگان دانشگاهی که سابقه پست

مولفه استخراج گردياد   93شاخص مديريت ارتباط با دانشجو،  20اند، از بین دانشگاه را  داشته

هاای  ها پرسشانامه توزياع گردياد. داده   که برای سنجش روايی آن به تعداد چهار برابر شاخص

                                                           
1 Structural Equation Modeling 
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 مورد تجزيه و تحلیل قرار گرفته است. SPSS 18.00افزار ه با استفاده از نرمپرسشنام

 1های پرسشنامه انجاام شاده در جادول    نتیجه تحلیل عاملی که به منظور تايید روايی شاخص

و اين به منزله تايید روايی پرسشانامه    KMO≥0/9پیداست که  1آمده است. از نتايج جدول 

مورد تايید قرار گرفتاه و   ،شاخص اولیه 93شاخص از میان  92ملی، باشد. پس از تحلیل عامی

بندی شده است. ماتريس نهايی ها بر اساس چرخش واريماکس در شش بُعد دستهاين شاخص

 آمده است. 9گانه، در جدول حاصل از چرخش واريماکس و ابعاد شش
 

 SRM هنامهای پرسشو بارتلت در مورد شاخص KMOآزمون  (2شماره )جدول 

KMO 43391 

 آزمون بارتلت
 511311 مقدار آزمون

 43444 سطح معناداری
 

 ماتریس نهایی  (3شماره ) جدول

فه
مول

ها
 

 ابعاد

  

فه
مول

ها
 

 ابعاد

 3بعد  2بعد  1بعد 
بعد 

4 

بعد 

5 
 6بعد  5بعد  4بعد  3بعد  2بعد  1بعد  6بعد 

1 43211 43152 43411 4321 
4315

5 
4393 

1

1 
43199 43125 

4325

1 
43421- 

4312

1 
43141 

2 43509 43143 43440 
4319

9 

4319

2 
43942 

1

1 
43941 43153 

4312

1 
43192 

4312

2 
43111 

3 43103 43405 43125 
4315

1 

4311

0 
43105 

1

9 
43191 43519 

4399

1 
43912 

4341

5 
43111 

4 43113 43911 43443 
4342

1 

4310

0 
43501 

1

0 
43249 43112 

4341

2 
43019 439 

43452

- 

5 43241 43112 43412 
4309

1 

4391

1 

43452

- 

1

5 
43140 43219 

4343

2 
43129 

4312

3 
43911 

6 4310 43151 43192 
4312

2 

4321

0 
43191 

1

2 
43442 43111 

4312

2 
43949 

4351

0 
43910 

7 43219 43115 43921 4311 
4343

5 

43441

- 

1

2 
43915 43503 

4342

1 
43441 

4390

1 
43191 

8 43150 43121 43192 
4392

1 

4351

1 
43911 

1

1 
43491 43152 

4352

0 
43031 

4310

9 
43992 

9 43129 43411 43211 
4312

1 

4311

2 
43121 

1

3 
43129 43411 

4314

5 
43219 4311 43125 

143911 43443 43931 4350431943113 943113 43452- 435143111 43194301 
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 115/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

0 2 0 4 1 1 
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9
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1
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4310
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9

0 
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2 
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2 
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1
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43541 43493- 43150 
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2 

4392

1 
43915 

9

5 

43412

- 
43115 

4310

1 
4391 

4310

9 
43121 

1
6 

43119 43042 431 
4321

1 

4311

1 
43412 

9

2 
43199 43121 

4312

5 
43200 

4312

1 
431 

1

7 
43521 43011 43115 

4311

3 

4343

1 
43903 

9

2 
43913 43421 

4355

2 
43442 

4393

1 
43190 

1
8 

43219 43412 43415 
4395

9 

4315

9 
43143 

9

1 
43011 43113 

4312

2 
43115 

4329

9 
43911 

1

9 
43403 43959 43112 

4321

0 

4312

0 
43141 

9

3 
43113 43115 

4343

1 
43443- 

4390

1 
43531 

2

0 
43115 43249 43135 

4319

1 

4315

9 
43122               

 

نشان داده   0 جدولواريماکس، در چرخش افته مربوط به هر بُعد از طريق يهای چرخشمولفه

 شده است.
 

 های مدیریت ارتباط با دانشجوابعاد و مؤلفه (4شماره )جدول 
 مؤلفه ها ابعاد

 نیاز شناسی 

 (1عد )ب

 مستمر  درک صحیح نیازهای دانشجويان از طريق فرآيند يادگیری

 يانارائه خدمات سريع به دانشجو

 ايجاد محیط داخلی مناسب در دانشگاه برای رفع مناسب نیازهای دانشجويان

 گیردتنها برای نفع بیشتر دانشجويان صورت می هر گونه تغییر در خدمات دانشگاه

 ارائه خدمات دانشجويی متفاوت برای هر يک از دانشجويان به منظور رضايت آنها

 خواست دانشجويان از دانشگاهاصلاح سريع خدمات در هنگام  در 

 به کارگیری نظرات دانشجويان در طراحی خدمات

 ی دانشجويانهاه دانشگاه برای درک بهتر نیازتلاش بی وقف

 کارکنان 

 (2عد )ب

 تمام کارکنان دانشگاه برای جلب رضايت دانشجويان  تلاش مشترک

 ازهای دانشجويان در بین کارکنانبه اشتراک گذاری ساده و دقیق اطلاعات جديد در مورد نی

 رفتار با دقت تمام کارکنان دانشگاه با دانشجو

 وجود کارکنانی ماهر در بخش ارتباط با دانشجو
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 1931 پايیز  چهارمماره ش  پنجمسال  صلنامه انجمن آموزش عالی ايران ف /112

 های آموزشی مستمر برای کارکنان دانشگاه در مورد ارتباط با دانشجوياندوره

 پذيری مديريت و کارکنان دانشگاه برای ارائه خدمات جديدانعطاف

 راهبردی 

 (3عد )ب

 دانشگاه به مديريت ارتباط با دانشجو به عنوان يک اصل ضروری توجه مديران ارشد

 تعهد دانشگاه  به ارائه خدمات به موقع

 وجود اهداف شفاف در ارتباط با رضايت دانشجويان

 باشدهدف اول دانشگاه جلب رضايت دانشجو می

 کنندارزشی که برای دانشگاه ايجاد میتوجه به دانشجويان بر اساس میزان 

 وجود برنامه و استراتژی دقیق برای ارائه خدمات به دانشجويان

  از طرف دانشگاه مديريت ارتباط با دانشجومزيتی دوطرفه دانستن 

 ای توسط دانشگاهدانشجويان به صورت دوره  ارزيابی رضايت (4عد ها و ضوابط )برویه

 های دانشجويان به قانونی تبديل خواستهای برارويه وجود

 وجود استانداردهای دقیق برای نظارت بر فرآيند ارتباط با مشتری

 ارزيابی عملکرد مستمر کارکنان بر اساس جلب رضايت مشتری

 های ارتباط با دانشجويانمستند بودن رويه

 های ارتباط تنگاتنگ با آنبرا  شناخت دقیق اطلاعات دانشجويان (5عد زیرساخت فناورانه )ب

 استفاده از تکنولوژی کامپیوتری برای ايجاد خدمات مناسب برای تک تک دانشجويان

 ايجاد يک بانک اطلاعاتی جامع در مورد دانشجويان

 ارائه خدمات به روز برای با توجه به روز کردن اطلاعات در باب دانشجويان

 شجويان کلیدیتبادل اطلاعات و اخبار مفید با دان

 ها توسط دانشگاهاستفاده از ترکیب مناسب فناوری

 با دانشجويان  ايجاد فرآيندی برای ارتباط دو طرفه (6عد فرآیند )ب

 هاايجاد فرآيندی برای اطلاع دقیق دانشجويان از زمان دقیق انجام خدمت به آن

 فرآيندی تعريف شده برای شناسايی دانشجويان کلیدی 

 های مختلف دانشگاهی و ارتباط مناسب فرايندها در حوزهطراح

عد يک با هشت مؤلفه(، فوق پیداست، شش بعد با عناوين نیازشناسی )ب جدولطور که از همان
عد ها و ضوابط )بهفت مؤلفه(، رويه عد سوم باکارکنان )بعد دو با شش مؤلفه(، راهبردی )ب

با  ششمعد بعد پنجم با شش مؤلفه( و فرآيند ))ب انههای فناورچهارم با پنج مؤلفه(، زيرساخت
افزار لیزرل استفاده از نرم SRMتحلیل عاملی تايیدی متغیر ( حاصل شد که برای مؤلفه چهار

 گرديد که کلیه 

گیری به شرح نمودار های تناسب مدل اندازهباشد. شاخصاعداد و پارامترهای مدل معنادار می
 باشد. می SRMگیری دن مدل اندازهاست که نشانگر مناسب بو 1
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 112/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 SRMمدل تخمین استاندارد متغیر  (1شماره )نمودار 

 هاآزمون فرضیه

توان برای آزمون فرضیه پژوهش، از روش تحلیل مسیر استفاده شده است. نمودار مسیر را می

رهای یتی در متغای برای نمايش اين مطلب در نظر گرفت که کدم متغیرها موجب تغییراوسیله

های برازندگی شود توسط شاخصاگر مدلی که به شکل نمودار مسیر ترسیم می. شودديگر می

ی علی ها در باره وجود رابطهتوان برای آزمون فرضیهمدل تايید شود، از آن نمودار مسیر می

ندگی مدل بین متغیرهای موجود در نمودار مسیر استفاده کرد؛ بنابراين، قدم اول تعیین براز

 است.

های پژوهش است. اين نمودار ، نمودار مسیر مورد نظر برای آزمون فرضیه1نمودار شماره 

کلی پژوهش و مجموعه رهای پژوهش است که تشکیل دهنده مدل یمسیر، شامل روابط متغ

 فرضی آن است.
 

 

 

 

 

 
 

 

63.0 

 

63.. 

 

63.0 

 

63.0 

 

6300 

 
6300 

 

 راهبردی

 کارکنان

ها و ضوابطرویه  

 نیازشناسی

 زیرساخت فناورانه

 فرآیند

SR

M 

Chi-Square= 12.28, df= 9, P-Value= 0.19782, RMSEA= 0.0843 
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 1931 پايیز  چهارمماره ش  پنجمسال  صلنامه انجمن آموزش عالی ايران ف /111

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 پژوهش هایازفرضیه متشکل مسیر نمودار( 2) شماره نمودار

های برازش در وضعیت شود، مدل از نظر شاخصهمانطور که از نمودار فوق استنباط می

 ،1بايد اين نکته را خاطر نشان کرد که علاوه بر مقادير ارائه شده در نمودار  باشد.میمناسبی 

 آورده شده است. 5در جدول  نیز های ديگر برازندگی مدل پژوهششاخص

4392- 
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.- 
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 رفتار شهروندی

عدالت  رفتار مخرب
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 Chi-Square= 90.6, df= 5, P-Value= 0.66769, 

RMSEA= 0.084 
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 113/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

 برازندگی مدل پژوهش هایشاخص (5شماره ) جدول

 SRMR GFI IGFI NFI NNFI CFI شاخص تناسب

4345> دامنه مقبول  >433  >433  >433  >433  >433  

 1344 4333 4331 4331 4332 43405 نتیجه

 

های پژوهش اظهار نظر توان در مورد رد يا تايید فرضیهبا توجه به مدل برازنده پژوهش، می

ای پژوهش را نشان ها درباره روابط بین متغیرهفرضیه نتايج آزمون 2نمود. جدول شماره 

 ه فرضیه پژوهش، هشت مورد آن تايید شده است.دهد که از نمی

 های پژوهشنتایج آزمون فرضیه(6شماره )جدول 

ضیه
فر

 

 نتیجه آزمون ضریب مسیر جهت رابطه رابطه

 ایعدالت مراوده 1
 
 

 تايید 4312 مستقیم مديريت ارتباط با دانشجو

 عدالت رويه ای 1
 
 

 تايید 4322 مستقیم مديريت ارتباط با دانشجو

 عدالت توزيعی 9
 
 

 تايید 4315 مستقیم مديريت ارتباط با دانشجو

 رفتار شهروندی 0
 
 

 تايید 4391 مستقیم عدالت مراوده ای

 رفتار شهروندی 5
 
 

 تايید 4301 مستقیم عدالت رويه ای

 رفتار شهروندی 2
 
 

 رد 4349 مستقیم وزيعیعدالت ت

 رفتار مخرب 2
 
 

 تايید -4305 معکوس عدالت مراوده ای

 رفتار مخرب 1
 
 

 تايید -4300 معکوس عدالت رويه ای

 رفتار شهروندی 3

 

 تايید -4392 معکوس رفتار مخرب

 

 

 یبحث و نتیجه گیر

تجاری  که فضای حاکم بر کسب و کارها و سازمان های تولیدی و سالهاست CRMهرچند 

ها را تسخیر نموده و ذيل اصل مشتری مداری مورد استقبال و توجه ويژه مديران ارشد سازمان

مطالعات اندکی در اين زمینه  هنوز در ابتدای راه خود قرار دارد و SRMقرار گرفته است اما 
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 1931 پايیز  چهارمماره ش  پنجمسال  صلنامه انجمن آموزش عالی ايران ف /194

های علمی اين موضوع به صورت گرفته است. لذا اين مطالعه بر آن است تا با تقويت بنیه

سازی آن در موسسات علمی و آموزشی کمک نمايد. بدين منظور و برای استقرار و پیاده

 .(1 )شکل ابعاد آن استخراج و معرفی گرديد SRMشناسايی بهتر سازه 

 

 (SRM) ابعاد مدیریت ارتباط با دانشجو( 1شماره ) شکل

وابط سازمان با جامعه، مشتريان و کارکنان خود همچنین عدالت به عنوان موضوع محوری در ر

لیت اجتماعی، بازاريابی داخلی و تصوير سازمان مورد توجه ؤو در بستر مفاهیمی مانند مسو

ها و باشد. در حیطه تعلیم و تربیت که دانشگاهها مینظران و مديران ارشد سازمانصاحب

خاستگاه تحقق اهداف متعالی های بزرگ اجتماعی و دار رسالتسسات آموزشی عهدهؤم

ای برخوردار است. بنابراين العادهباشند، مفهوم عدالت از اهمیت دوچندان و فوقجامعه می

جذب و نگهداری دانشجويان، بهبود خدمات آموزشی و که به دنبال - SRMدرک رابطه بین 

ز مدت با ها و نیز برقراری ارتباط مستمر و درارفاهی، افزايش کارايی و کاهش هزينه

ای و عدالت با موضوع عدالت اعم از عدالت توزيعی، عدالت رويه -باشددانشجويان می

های جديد در حوره مديريت آموزشی گردد. از برنامه تواند الهام بخش تدوينای میمراوده

-ارتباط مثبت و مستقیمی با انواع عدالت دارا می SRMسوی ديگر بر اساس نتايج تحقیق، 

تواند باعث افزايش میچنین افزايش ادراک عدالت توسط دانشجويان و فراگیران باشد و هم

 راهبردی

 فرآیند

 رویه ها

زیرساخت 

 فناورانه

 نیاز شناسی

 کارکنان

با مدیریت ارتباط 

 دانشجو
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 191/ ... مديريت ارتباط با دانشجو:

. به عبارت شودمیهای مخرب دانشجويان در محیط آموزشی رفتار شهروندی و کاهش فعالیت

باعث  ،یر مستقیم با تقويت رفتارهای مثبت و کاهش رفتارهای مخرببه طور غ SRMديگر 

به منظور دستیابی به نتايج  گردد.بی به اهداف متعالی آن میوری آموزش و دستیاافزايش بهره

بايست در گام اول کرد میيسازی اين رويک مدير علاقمند به پیاده ،در عمل SRMمطلوب 

وضعیت  بايستبدين منظور می .را در سازمان خود پايش نمايد SRMوضعیت موجود ابعاد 

را با توجه به  فرآيند ها ورويه فناورانه، رساختزي شناسی، نیاز راهبردی، کارکنان،فعلی ابعاد 

ن ابی نمايد و بر اساس وضعیت سازماارائه شده ارزي 0 های شناسايی شده که در جدولسنجه

اين کارآمدی  ،های ادواریهای اصلاحی و بهبود را طراحی نمايد و در پايشخود برنامه

ی زير جهت کاربرد در عمل هاوهش پیشنهادهای اين پژمبتنی بر يافته را رصد نمايد. هابرنامه

 :شودو نیز توسعه پژوهش در اين زمینه ارائه می

ها در پذيرش دانشجو دور از انتظار نیست که جذب و با افزايش ظرفیت دانشگاه -1

ها و نگهداشت دانشجويان و خصوصاً دانشجويان با کیفیت هدف عمده کلیه دانشگاه

در اين تحقیق  SRMبا توجه به تاثیرات مشخص شده سسات آموزشی گردد. از اين رو ؤم

توان آن را به عنوان يک رويکرد و نگرش مديريتی به مديران آموزشی معرفی نمود و می

 شود توسط مديران اجرايی در عمل درک و بکارگرفته شود. توصیه می

توسط مديران، مجموعه  SRMضرورت دارد که پس از درک اهمیت و کاربرد  -1

تا بتوانند در راستای فلسفه  دارندرا دريافت  SRMهای لازم در حوزه یز آموزشکارکنان ن

SRM  عمل نمايند و زمینه استقرار آن را در سازمان فراهم سازند.در محیط آموزشی 

های بومی ارائه شده در اين مطالعه در با توجه به سنجه SRMپايش مستمر وضعیت  -9

 SRMتواند به بهبود عملکرد سازمان در حوزه های زمانی مشخص میسازمان و در دوره

لیت اين مهم ؤسازمانی به طور ويژه مسوشود يکی از واحدهای کمک نمايد. لذا پیشنهاد می

 مبنايی برای بهبود مستمر در سازمان گردد. ،پايش شدهنتايج  را به عهده داشته باشد و سپس

0- SRM ود در فرآيندها و از طريق بهبود ادراک دانشجويان از سطح عدالت موج

با مديريت و بدنه اجرايی تواند منجر به همکاری بیشتر دانشجويان های دانشگاه میفعالیت

محیط آموزشی مطلوب و فارغ از تنش در دانشگاه به  رود،میو لذا انتظار  شوددانشگاه 
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رفتار  تواند نتیجه مستقیم افزايش رفتار شهروندی دانشجويان و کاهشوجود آيد. اين امر می

 باشد.ها میمخرب آن

ر مخرب دانشجويان در مطالعه اخیر تاثیر انواع عدالت بر رفتار شهروندی و رفتا -5

شود در مطالعه آتی ساير عوامل اثرگذار بر رفتار شهروندی و بررسی شده است و پیشنهاد می

 .شودمخرب نظیر خصوصیات شخصی، شخصیت و ... نیز بررسی 

تواند می SRMانی اعم از ابعاد محتوايی يا ساختاری بر تاثیر عوامل مختلف سازم -2

لذا بررسی عوامل اثرگذار بر تقويت موضوعی جذاب برای مطالعات آتی در اين زمینه باشد. 

SRM تواند دانش نظری در اين حوزه را تقويت نمايد.های آموزشی میدر سازمان 
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