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راهکارهای موثر برای اجرای مدیریت ارتباط با  ارائه 

 علمی کاربردی  مشتری الکترونیکی توسط دانشگاه 

 تهران  20مطالعه موردی دانشگاه علمی کاربردی واحد 

 1احسان بابایی 

 2احرام صفری 

 3محمدکاظم صیادی 

 چکیده 
الکترونیکی را دارند در ابتدا باید  ها و م سصسصاتی که قصصد اسصتفاده از سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری دانشصگاه 

سصازی آن را مورد سصنکش قرار دهند تا بتوانند بر اسصاس آن یک سصیسصتم شصفاف جهت فراهم سصاختن عوامل م ثر بر پیاده 
رضصصایت دانشصصکویان و مدیریت عملیات روزانه خود ارائه دهند. در این مقاله به بررسصصی ترثیر اجرای سصصیسصصتم مدیریت 

پردازیم. این مقاله از لحاظ هدف از نوع  لکترونیکی از دیدگاه دانشصصکویان در دانشصصگاه مورد نظر میارتباط با مشصصتری ا
های کاربردی بوده و از لحاظ ماهیت و روش توصصصیفی صصصصص پیمایشصصی اسصصت. جامعه آماری این پژوهش شصصامل  پژوهش

ای بدسصصت آمده از پرسصصشصصنامه محقق  هبوده و برای تکزیه و تحلیل داده   20دانشصصکویان دانشصصگاه علمی کاربردی واحد 
ها از روش مدلسصازی معادلات سصاختاری اسصتفاده شصده اسصت. نتایج این بررسصی نشصان داد عواملی  سصاخته و آزمون فرضصیه

همچون تعهد به مشصتری، حف  حریم خصصوصصی، اعتماد مشصتری، سصهولت، سصرویس الکترونیکی با کیفیت، وفاداری و  

-eی مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی دانشصگاه م ثرند. اجرای صصحیی سصیسصتم سصازرضصایت دانشصکویان بر پیاده 

CRMگردد. ، باعث افزایش وفاداری و رضایت دانشکویان از برنامه و خدمات دانشگاه می 

 

 تعهد به مشتری، رضایت دانشکویان، e-CRM  واژگان کلیدی:

 
   :05/01/1397؛ تاریخ پذیرش: 20/10/1396تاریخ دریافت. 
. دانشصکوی کارشصناسصی ارشصد ناپیوسصته مهندسصی فناوری اطلاعات گرایش تکارت الکترونیکی، دانشصکده فنی و مهندسصی، دانشصگاه  1

 itman.ehsan@gmail.com  آزاد اسلامی واحد الکترونیک، تهران، ایران )نویسنده مسئول(

. اسصصتادیار گروه توسصصعه کسصصب و کار و کارآفرینی فاوا پژوهشصصکده راهبردی و سصصیاسصصتگذاری فاوا عضصصو هیات علمی پژوهشصصگاه  2

 ehram.safari@gmail.com  ارتباطات و فناوری اطلاعات، تهران، ایران 

. اسصصتادیار گروه توسصصعه کسصصب و کار و کارآفرینی فاوا پژوهشصصکده راهبردی و سصصیاسصصتگذاری فاوا عضصصو هیات علمی پژوهشصصگاه  3

 Mk.Sayadi@itrc.ac.ir  ارتباطات و فناوری اطلاعات، تهران، ایران 
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 مقدمه 
مندی  کنند تا رضصصصایتتلاش میهایی که  مدیریت ارتباط با دانشصصصکو برای دانشصصصگاه

ها به عنوان یک محیط  دانشصصصکویان را افزایش دهند بسصصصیار ارزنده و مفید اسصصصت. دانشصصصگاه

یادگیری بایسصتی امکانات لازم را برای تیییرات مببت و سصازنده بر نگرش دانشصکویان فراهم  

دند. برای آورند تا باعث تشصصویق و ایکاد علاقه بیشصصتر جهت یادگیری پایدار و مسصصتمر گر

ایکاد تیییرات سصصصازنده، وجود اطلاعات توصصصصیفی در مورد وضصصصع موجود و اطلاع درباره  

توان  نگرش دانشصکویان از خدمات ارائه شصده ضصروری اسصت. با اسصتفاده از این اطلاعات می

ضصمن تقویت عوامل مببت و اصصلاح عوامل منفی رضصایت هرچه بیشصتر دانشصکویان را فراهم  

ها و م سصصسصصات آموزشصصی به دنبال دسصصترسصصی سصصریع به  ر تمام دانشصصگاهنمود. در حال حاضصص 

التحصصصیلان و ها، فارغوابسصصته، گروه نام، دانشصصگاهاطلاعات همه دانشصصکویان از جمله ثبت

کنندگان آن هسصتند. علاوه بر این در سصناریوی مدرن، مدیریت الکترونیکی ارتباط با شصرکت

ها با در نظر ا و م سصسصات تبدیل گردیده و دانشصگاههمشصتری به یک نیاز مهم برای دانشصگاه

درصصصصدی   100گرفتن دانشصصصکویصان خود، آنهصا را بصه عنوان مشصصصتریصان الکترونیکی بصا حف   

دانند. با توجه به افزایش ثبت نام دانشصکویان در یک روز کاری در دانشصگاه  رضصایتمندی می

فرآیندها ایکاد شصود. در حال  نیاز اسصت یک سصیسصتم پشصتیبانی برای مدیریت بهتر عملیات و 

شود فرآیند آن بصورت  حاضصر، امروزه بیشتر خدماتی که به دانشکویان در دانشگاه ارائه می

گیرد. بنابراین یک نیاز بزرگ جهت بهبود فرآیندهای دسصصتی دانشصصگاه با دسصصتی انکام می

توان بصه  آیصد کصه میاسصصصتفصاده از روش مصدیریصت ارتبصاط بصا مشصصصتری الکترونیکی بصه وجود می

های روزانه در دانشصصگاه و بهترین شصصیوه، ويایف معمول و اسصصتاندارد را برای بهبود فعالیت

البتصه افزایش سصصصطی رضصصصایصت دانشصصصکویصان و مصدیریصت بصه کصار برد. در این مقصالصه بصه ارائصه  

علمی    راهکصارهصای موثر برای اجرای مصدیریصت ارتبصاط بصا مشصصصتری الکترونیکی در دانشصصصگصاه

جصا کصه دانشصصصگصاه مورد مطصالعصه دانشصصصگصاه علمی  پردازیم. از آنتهران می  20کصاربردی واحصد

باشصصد و همچنین دانشصصگاهی اسصصت که هر سصصاله تعداد زیادی از افراد آموزش  کاربردی می

شصوند و این افراد  ها وارد جامعه میالتحصصیل شصدن از این دانشصگاهدیده و متخصص  با فارغ



ارائه راهکارهای موثر برای اجرای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 علمی کاربردی  شگاهتوسط دان
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ند که مدیریت ارتباط با دانشصصکو برای آنان یک الزام ها مشصصتریانی هسصصت برای این دانشصصگاه

آموزشصصی باید مشصصتریان خود را به   اسصصت، دانشصصگاه علمی کاربردی به عنوان یک م سصصسصصه

خوبی بشصناسصد، فرآیندهای مرتبط با آنان را طراحی کند و از طریق شصناخت عناصصر ارتباط با 

ی مناسصب برای دانشصکویان طراحی  مشصتریان که عمدتا  دانشصکویان هسصتند، یک سصیسصتم ارتباط

سصازی سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری مهم این اسصت که قبل از پیاده  و اجرا کند. اما نکته

الکترونیکی با دانشصصصکویان، ابتدا باید نیازهای آنان از این سصصصیسصصصتم تکزیه و تحلیل و مورد  

ن که مشصتریان اصصلی  بررسصی قرار گیرد تا سصیسصتم مطلوب و متناسصب با تقاضصاهای دانشصکویا

روند طراحی و مسصتقر شصود. از سصویی دیگر با توجه به زمان و هزینه  این سصیسصتم به شصمار می

نسصصبتا  زیاد اجرای پروکهای مدیریت ارتباط با مشصصتری الکترونیکی بسصصیار با اهمیت اسصصت.  

سصصصازد تصا در زمینصه پصذیرش و دسصصصتصاوردهصای این پژوهش سصصصازمصان مورد مطصالعصه را قصادر می

بکارگیری مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی و اسصتقرار آن در سصازمان، تصصمیمی علمی  

گردد که میزان و مسصصتدل اخذ نماید. بدین منظور، سصصوال پژوهش بدین صصصورت مطرح می

باشصد و علاقه دانشصکویان برای اجرای مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی تا چه اندازه می

 فرآیند چقدر باعث رضایت آنها خواهد شد؟  آیا از نظر آنها این 

 پیشینه پژوهش  

 مدیریت ارتباط با مشتری

آوری اطلاعصات،  یکی از اهصداف مصدیریصت ارتبصاط بصا مشصصصتری این اسصصصت کصه بصه جمع

های مشصصتریان پرداخته و به ایکاد یک سصصیسصصتم یکپارچه جهت  ها و درخواسصصتنیازها، ایده

ها نیاز به ارائه خدماتی  شصتری بپردازد. امروزه سصازمانارائه خدمات بهتر و افزایش رضصایت م

ای مشصتریان خود داشصته تا بتوانند رضصایت و اعتماد هرچه بیشصتر آنها را  فراتر از نیازهای پایه

هصای نوین ارتبصاطی و مصدیریصت ارتبصاط بصا مشصصصتری  جلصب کننصد. پس آنهصا نیصازمنصد سصصصیسصصصتم

 (.2007هستند)گوا و نیو،  
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 1شتری الکترونیکی مدیریت ارتباط با م

مصدیریصت الکترونیکی ارتبصاط بصا مشصصصتری در واقع بصه دنبصال یکپصارچصه کردن اطلاعصات  

ها باید با فرآیند اجرای سصازمانی  باشصد. توجه و رسصیدگی به منابع انسصانی و قابلیتمشصتری می

های گسصترده و های اطلاعاتی مرتبط باشصد. در مصصاحبهسصازی فیزیکی سصیسصتمیعنی یکپارچه

سصصازی  سصصازی فیزیکی بلکه یکپارچههای متعدد مشصصخ  گردید که نه تنها یکپارچهبررسصصی

توانصد برای تهیصه یصک بینش ثصابصت از  هصای مربوط بصه مشصصصتری میمنطقی از هر نمونصه از داده

 (.2010، 2مشتری برای هر مکرا کمک زیادی نماید )کیم، کیم و چان ووک

ه عنوان یصک راهبرد جهصت یکپصارچصه کردن  مصدیریصت الکترونیکی ارتبصاط بصا مشصصصتری بص 

مشصصصتری برای مصدیریصت موثر مشصصصتریصان بصا تهیصه محصصصصول بهبود یصافتصه و افزایش زمصان حیصات  

شصود، که این امر ارتباط بین راهبرد مشصتری و رفتارهای مشصتری را نشصان مشصتری تعریف می

 (.2009، 3دهد )وو و هانگمی

 مدیریت ارتباط با دانشجو

اجتماعی، مراکز و  ل اهمیت موضصوع آموزش در رشصد و بالندگی سصرمایهامروزه به دلی 

کنند تا با اند و تلاش میها به سصرعت در حال گسصترشم سصسصات آموزش عالی نظیر دانشصگاه

ارتقاء سصصطی کیفی خدمات آموزشصصی خود، نسصصبت به دیگر رقبا پیشصصی گیرند. در این میان  

  کز آموزش عالی هسصصتند که بتواند با ارائه دانشصصکویان در جسصصتکوی یافتن م سصصسصصات و مرا

تر نماید و همچنین  های تحصیلی را برای آنها آسانخدمات آموزشی بهتر، موفقیت در زمینه

 (. 2014،  4مسیر ورود به بازار کار را برای آنها هموار سازد )اسدوززامان، حسین و رحمان

مل بهتر با مشصتریان و موثر بر آنها  هایی برای تعاها امروزه به شصدت به دنبال راهسصازمان

(. مسصصئله مهم برای م سصصسصصات آموزش عالی در سصصراسصصر 2011هسصصتند )جاویدی و آزمون،  

جهان این اسصصت که چگونه با اسصصتفاده از مدیریت ارتباط با مشصصتری دانش و فناوری تولید  

 
1 . Electronic Customer Relationship Management 
2. Kim & Kim & Ching 
3 . Wu & Hung 
4 . Asaduzzaman & Hossain & Rahman 



ارائه راهکارهای موثر برای اجرای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 علمی کاربردی  توسط دانشگاه
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اده برای شصده از تحقیقات کسصب و کار را با محیط دانشصگاه انطباه دهند. شصاخ  مورد اسصتف 

رضصصایت دانشصصکویان در م سصصسصصات آموزش عالی برای ایکاد اسصصتراتژی، جهت اطمینان از  

(.  2016،  1باشصد )هرنکیکحف  دانشصکویان با تمرکز بر رویکرد آموزش دانشصکو محور می

 دهد.های مرتبط با پژوهش حاضر را نشان میپژوهش  1جدول 

 های مرتبط با پژوهش . پژوهش1جدول

 نتایج پژوهش  موضوع  سال نویسنده

ریگو، پدرون،  

کالدی را و 

 2آروجو 

2016 

اتخاذ مدیریت ارتباط با  

مشتری در یک مؤسسه  

 آموزش عالی 

نتایج حاصللل از این پژو ن نشللان داد که اگر  ه  

مشلتری اصللی در مؤسلسله آموزش عالی دانشلجویان 

 سلللتند اما ب الللی افراد دیگر که  ذینف ان پرو    

مشلتری نی   سلتند را باید در ن ر  مدیریت ارتباط با  

توانلد منلابد دایلی یود را گرفلت و دانشلللگلا  می

برای اجرای موفقیلت یلک پرو   ملدیریلت ارتبلاط بلا  

مشلتری اسلتفاد  نمایده  مینین با اسلتفاد  از روش  

ت ری   نرم برای  مؤتر  را   یللک  کلله  رایللانلله  اف ار 

  باشلد تر میتر و قاط انهتر ال امات فنی، عینیواضل 

اف ار مدیریت ارتباط با مشلتری، با ارسا  که این نرم

انت لارات کاربر، ا دا  اسلللتراتژیک سلللازمانی را 

 شودهمنجر می

 2016 3والی و ورایت 

مدیریت ارتباط با  

مشتری و کیفیت  

یدمات و تأتیر آن بر  

 آموزش عالی 

نتایج این بررسلللی نشلللان داد یک برنامه مدیریت  

بهبود کیفیت یدمات مؤتر  ارتباط با مشلتری جهت  

بود  و قلابلیلت ایجلاد انگی   م بلت و حملایلت از 

بین پلییرفتن  دانشلللجوان  دارده  مینین  را  المللی 

مدیریت ارتباط با مشللتری باعت توصللیه سللرمایه  

 گیاران در بخن آموزش عالی استهسیاست

 
1 . Hrnjic 

2 . Rigo & Pedron & Caldeira &Araújo 
3 . Wali and Wright 
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 نتایج پژوهش  موضوع  سال نویسنده

آندری، یوبود و  

 1سلیمان 
2013 

اف این رضایت و 

دانشجویان با  وفاداری 

استفاد  از مدیریت  

 ارتباط با مشتری 

نتایج حاصلل از این پژو ن نشلان داد که مدیریت  

ارتبلاط بلا مشلللتری علاملل مهمی در رضلللایلت و  

گیری مدیریت ارتباط با مشللتری در فرآیند  شلل ل

تواند  یادگیری بود  و مدیریت ارتباط با مشلتری می

د و  وفاداری دانشللجویان و اسللتادان را اف این د 

رضلایت نقن مهمی در ت یین رضلایت دانشلجویان  

توانلد وفلاداری دانشلللجویلان را کنلد و میبلازی می

 بهبود بخشده

 1393 نی ی اسفهلان 

 ای  بررسی زمینه

سازی مدیریت  پیاد 

ارتباط با مشتریان در 

 دانشگا  آزاد اسلامی

نتایج نشلان داد بسلتر ای اجرای مدیریت ارتباط با  

دانشلگا  آزاد اسللامی مهیا بود  و در این مشلتری در 

راسلللتلا تملامی اب لاد مدیریت ارتبلاط با مشلللتری از 

 ای تحقیق  توجه کافی بریوردارنده براسللاي یافته

توجه به ب لد  شلللم انداز و را برد مدون مدیریت  

ارتبلاط بلا مشلللتری از ن ر کلارکنلان در رتبله بلا تری  

ملدیریلت ارتبلاط بله فرآینلد لای  بلا    بود  و توجله 

مشتری، اطلاعات، فناوری، توجه به تجربه مشتری،  

سنجه مدیریت ارتباط با مشتری و فر نگ  م اری  

 باشنده ای پایین تر میدرون سازمانی در رتبه

احمدی، اسمانی، 

 2ابرا یم و نیلاشی 
2012 

بررسی ضوابط مد   

مدیریت ارتباط با  

 مشتری در آموزش عالی 

تباط با مشلللتری یک  ا نشلللان داد مدیریت اریافته

اسللتراتژی مفید برای اف این رضللایت و وفاداری  

دانشلللجویلان ف لی کله یریلداران دور  و  مینین  

 ای  توانند کمکالتحصللیل که میدانشللجویان فار 

التحصللیل توسللط  مالی و یا به عنوان اعاللای فار 

مؤسلسله م رفی گردند و این توافقی که بطور مداوم  

دو طر  رضلللایت   در حا  انجام اسلللت برای  ر

بخن باشلللد و یک رابطه طو نی به نفد شلللرکت  

 کنند  در این فرآیند استه

 
1. Andri & Ubud & Solimun 
2 . Ahmadi & Osmani & Ibrahim & Nilashi 



برای اجرای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی  ارائه راهکارهای موثر

 علمی کاربردی  توسط دانشگاه

/ / / 15 
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ای از عملکرد مدیریت ارتباط با مشصصتری الکترونیکی و این پژوهش برای یافتن سصصابقه

ترثیر آن بر وفاداری و رضصایت مشصتری تمرکز دارد. چارچوب این مطالعه به منظور بررسصی  

متییرهای مسصتقل که شصامل تعهد مشصتری، حف  حریم خصصوصصی مشصتریان، اعتماد مشصتری، 

مندی مشصتری بعنوان  سصهولت و کیفیت سصرویس الکترونیکی و همچنین وفاداری و رضصایت

متییر وابسصصته در مدیریت ارتباط با مشصصتری الکترونیکی در نظر گرفته شصصده اسصصت. بنابراین  

هایی که قرار اسصت در این پژوهش  نشصان داده شصده اسصت. فرضصیه 1مدل ارائه شصده در شصکل  

 مورد بررسی قرار گیرند عبارتند از:

باط با مشصتری الکترونیکی باعث  سصازی مناسصب سصیسصتم مدیریت ارتفرضصیه اول: پیاده

 گردد.افزایش میزان رضایت دانشکویان می

سصازی مناسصب سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی باعث  فرضصیه دوم: پیاده

 گردد. افزایش وفاداری دانشکویان می

سصازی مناسصب سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی باعث  فرضصیه سصوم: پیاده

 گردد.کام خدمات به دانشکویان میسهولت ان

فرضصیه چهارم: بین تعهد مشصتری و مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی رابطه مببت  

 و معناداری وجود دارد.

فرضصصصیصه پنکم: سصصصیسصصصتم مصدیریصت ارتبصاط بصا مشصصصتری الکترونیکی بصاعصث حف  حریم  

 گردد.خصوصی دانشکویان می

یریت ارتباط با مشصصتری الکترونیک رابطه  فرضصصیه شصصشصصم: بین اعتماد دانشصصکویان و مد

 مببت و معناداری وجود دارد.

سصازی سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی باعث ارائه سصرویس  فرضصیه هفتم: پیاده

 گردد.خدمات الکترونیکی با کیفیت به دانشکویان می
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 . مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

 شناسی پژوهش روش
بررسی قرار  تهران مورد   20در این پژوهش دانشکویان دانشگاه علمی کاربردی واحد 

های تحصصیلی فوه دیپلم و لیسصانس  نفر از بین دانشصکویان این دانشصگاه در گروه 96گرفتند. 

های سصنتی مختلف به روش تصصادفی جهت تکمیل پرسصشصنامه انتخاب شصدند. بر این  در رده

ای به منظور سصنکش مدل ارائه شصده در این پژوهش و بررسصی ترثیر اجرای  اسصاس پرسصشصنامه

بصاط بصا مشصصصتری الکترونیکی در دانشصصصگصاه علمی کصاربردی مورد اسصصصتفصاده قرار  مصدیریصت ارت

برای اطمینصان از روایی آن بصه افراد    گرفصت. از آنکصا کصه پرسصصصشصصصنصامصه محقق سصصصاختصه بوده،

این  . نظر در زمینه سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی مراجعه شصده اسصتصصاحب

خش اول مربوط به اطلاعات توصصیفی دانشصکویان  پرسصشصنامه در دو بخش تنظیم شصده اسصت. ب

متییر   7شصامل )جنسصیت، سصن، مقطع تحصصیلی، شصیل( اسصت. بخش دوم سصوالات براسصاس 

)تعهد، حف  حریم خصصصوصصصی، اعتماد، سصصهولت، کیفیت سصصرویس الکترنیکی، وفاداری و 

ها بر اسصاس مقیاس لیکرت با گویه اسصت. در پژوهش حاضصر پاسصخ  21رضصایت مشصتری( و 

 ت هد به مشتریان

 یصوصی مشتریانحریم  حفظ

 مشتریاعتماد 

سرویس ال ترونی ی با 

 کیفیت

 سهولت

 رضایت مشتری

 وفاداری مشتری

مدیریت ارتباط با 

 مشتری ال ترونی ی

 

H4 

H1 

H2 

H5 

H6 

H3 

H7 



ارائه راهکارهای موثر برای اجرای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 علمی کاربردی  توسط دانشگاه
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شصوند. جهت توزیع پرسصشصنامه محقق خود به  سصتفاده از یک طیف پنج ارزشصی مشصخ  میا

طور مسصصصتقیم بعصد از ارائصه توضصصصیحصات در مورد اهصداف پژوهش و همچنین روش تکمیصل  

آوری آن اقدام نمود. پرسشنامه آن را در اختیار دانشکویان دانشگاه گذاشته و نسبت به جمع

محاسصبه شصد.   896/0تا   737/0مه برای ابعاد مختلف بین ضصریب آلفای کرونبا  این پرسصشصنا

ها از آزمون کولموگروف ص اسمیرنف استفاده  همچنین جهت بررسی نرمال بودن توزیع داده

 ارائه شده است.   2شد. نتایج این آزمون در جدول

 ها  . نتایج آزمون کولموگروف ـ اسمیرنف برای بررسی نرمال بودن داده 2جدول  

 ميانگين  مونهحجم ن متغير
انحراف  

 معيار
آزمون  آماره

K-S 

سطح  

 معناداري 

نتيجه 

 آزمون

 نرما  است  269/0 001/1 952/0 80/2 96 ت هد به مشتریان 

 نرما  است  260/0 009/1 774/0 52/3 96 حفظ حریم یصوصی 

 نرما  است  133/0 165/1 929/0 65/3 96 اعتماد مشتری 

 نرما  است  121/0 184/1 995/0 02/3 96 سهولت 

سرویس ال ترونی ی 

 با کیفیت 
 نرما  است  117/0 191/1 948/0 72/2 96

 نرما  است  115/0 195/1 948/0 42ه3 96 وفاداری مشتری 

 نرما  است  101/0 221/1 985/0 67ه2 96 رضایت مشتری 

 

اسصصمیرنف   -دهد که سصصطی معناداری آزمون کولموگروف نشصصان می  2نتایج جدول 

اسصصصت. در نتیکصه، این متییرها دارای توزیع نرمال   05/0برای تمصامی متییرها بزرگتر از مقصدار 

 باشند.  می

 تجزیه و تحلیل اطلاعات 
های مختلف کاربردهای زیادی  معادلات سصصاختاری با اسصصتفاده از پی.ال.اس در حوزه

های دیگر این اسصت که تعداد کمی نمونه  اصصلی این روش نسصبت به سصایر روشدارد. مزیت 

توان ضصصصرایصب رگرسصصصیون اسصصصتصانصدارد را برای نیصاز دارد. از طریق مصدل یصابی پی.ال.اس می
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ها را برای مدل مفهومی  مسصیرها، ضصریب تعیین را نیز برای متییرهای درونی و اندازه شصاخ 

های چند متییره آماری اسصصت  ال.اس یکی از تکنیک(. روش پی.2010، 1بدسصصت آورد )وو

هصایی همچون نصاشصصصنصاختصه بودن نوع توزیع متییرهصا، کم بودن حکم  کصه بصا توجصه بصه محصدودیصت

هصای رگرسصصصیون و نمونصه و همچنین وجود همبسصصصتگی بین متییرهصای مسصصصتقصل کصه در روش

بصا چنصد متییر    هصایی راتوان مصدلگردیصد، میهمچنین معصادلات سصصصاختصاری بصایصد رعصایصت می

(.  به همین دلیل  2011مسصتقل و وابسصته مورد برازش قرار داد )جعفری صصمیمی و محمدی، 

با رویه   Smart PLSدر این پژوهش از روش حداقل مربعات جزئی با اسصصصتفاده از نرم افزار  

های اندازه گیری، سصصاختاری و همچنین آزمون فرضصصیات  ( جهت بررسصصی مدل1999هالند )

 ه است.  استفاده شد

شصصصود کصه  پصایصایی و روایی در روش حصداقصل مربعصات جزیی بصه دو روش بررسصصصی می

گیری ب( بررسصی مدل سصاختاری )داوری و رضصازاده،  عبارتند از: الف( بررسصی مدل اندازه

گیری از سه روش پایایی های اندازهگیری یعنی برازش مدل(. برای بررسی مدل اندازه1393

شصصود. پایایی شصصاخ  شصصامل سصصه معیار  ایی واگرا اسصصتفاده میشصصاخ ، روایی همگرا و رو

 باشد.آلفای کرونبا ، پایایی ترکیبی و ضرایب بار عاملی می

 ای های محاسبه . شاخص آماری توصیفی و نتایج تجربی مدل3جدول 

 متغيرها
بار 

 عاملي

آلفاي  
 کرونباخ 

پايايي  
 ترکيبي 

ميانگين واريانس استخراج  
 شده 

ارتباط با مشتری  مدیریت 
 ال ترونیک 

778/0 896/0 912/0 648/0 

 676/0 863/0 765/0 822/0 ت هد به مشتری 

 657/0 852/0 739/0 811/0 حفظ حریم یصوصی 

 655/0 850/0 737/0 808/0 اعتماد مشتری 
 580/0 805/0 639/0 760/0 سهولت 

 665/0 855/0 746/0 812/0 سرویس ال ترونی ی با کیفیت 
 700/0 875/0 785/0 836/0 وفاداری مشتری 
 661/0 854/0 744/0 812/0 رضایت مشتری 

 
1 . Wu 



ارائه راهکارهای موثر برای اجرای مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی 

 علمی کاربردی  توسط دانشگاه

/ / / 19 

 

 

مد
مه 
لنا
ص
دوف

یری
 ت

دس
مهن

 ی
 را
و

ی
ش
ان

 
رم 
ن

 

ره 
ما
 ش
م،
شش
ره 
دو

1
ن 
ستا
 تاب
ر و
بها
 ،

13
99

ه پ
مار
 ش
،

 یاپی
11

 

 گیری برازش مدل اندازه

 الف( پایایی شاخص 

ها، که برای بررسصصصی  معیاری اسصصصت برای سصصصنکش پایایی سصصصنکه  آلفای کرونباخ:

دهد که از  نشصان می 6/0باشصد. مقدار آلفای کرونبا  بالاتر از سصازگاری درونی مناسصب می

مقصادیر آلفصای کرونبصا     3بصاشصصصد. بر این اسصصصاس بصا توجصه بصه جصدول  پصایصایی لازم برخوردار می

ها از پایایی قابل قبولی  دهد که سصصازهباشصصد و نشصصان میمی  7/0برای تمامی متییرها بالاتر از  

 (.1951برخوردار هستند)کرونبا ،  

ونبصا  یصک معیصار سصصصنتی جهصت  بصا توجصه بصه این کصه معیصار آلفصای کرپـایـایی ترکیبی:  

تری نسصصبت به آلفا به نام تعیین پایایی سصصازهاسصصت، روش حداقل مربعات جزیی معیار مدرن

(  1974)  1برد. این معیصار توسصصصط ورتس، لین و جورس کوگپصایصایی ترکیبی را بصه کصار می

ن باشصصد نشصصا  7/0معرفی گردید. در صصصورتی که مقدار پایایی ترکیبی برای هر سصصازه بالای 

دهد که مدل از پایایی درونی مناسصبی برخوردار اسصت. لازم به ذکر اسصت که معیار پایایی می

رود  سصصازی معادلات سصصاختاری معیار بهتری از آلفای کرونبا  به شصصما میترکیبی در مدل

 3(. بصا توجصه بصه مطصالصب گفتصه شصصصده و بصا توجصه بصه جصدول  2010،  2)وینزی، ترین چرا و آمصاتو

 شود.  گیری تریید میهستند، در نتیکه برازش مدل اندازه 7/0متییرها بیشتر از  مقدار تمامی 

ــنجش بارهای عاملی: ها در روش پی.ال.اس، از بار  جهت تعیین پایایی سصصصنکه  س

ها در سصازه مربوطه  شصود. این معیار نشصان دهنده همبسصتگی این سصنکهها اسصتفاده میعاملی آن

(،  1999ها بنا به نظر هالند )برای بار عاملی هریک از سصنکه  باشصد. حداقل میزان قابل قبولمی

ها کمتر از این میزان باشصد باید از فرآیند هایی که بار عاملی آنباشصد و سصنکهمی 4/0برابر با 

بارعاملی برای تمامی   3آزمون کنار گذاشصته شصوند. با توجه به نتایج بدسصت آمده در جدول 

سصصت. با وجود این سصصوالات در مدل پژوهش زمینه برای آزمون بوده ا  4/0ها بالاتر از سصصنکه

 های علیّ مهیا خواهد شد.فرضیات در قالب گزاره

 
1 . Werts & Linn & Jöreskog 

2 . Vinzi & Trinchera & Amato 
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 ب( روایی همگرا  

شصصاخصصصی مناسصصب    1( شصصاخ  میانگین واریانس اسصصتخراج شصصده1998بنا به نظر چین)

برای این  باشصصصد. حداقل میزان قابل قبول  های پژوهش میبرای تعیین روایی همگرای سصصصازه

های این  باشصد. بررسصی این شصاخ  بین سصازهمی  5/0ضصریب از نظر نویسصنده مذکور برابر با 

های پژوهش امتیاز این ضصریب بسصیار بالاتر از حد  دهد که در تمامی سصازهپژوهش نشصان می

میصانگین واریصانس    3بصاشصصصد. بصا توجصه بصه نتصایج بصدسصصصت آمصده در جصدول  آسصصصتصانصو مصذکور می

( اسصت. در نتیکه مدل مورد بررسصی در این  5/0ها بالاتر از )برای تمامی سصنکهاسصتخراج شصده 

 پژوهش از روایی همگرایی مناسب برخوردار است.  

 ج( روایی واگرا 

ای به خصصو،، دارای واریانس مشصترک بالاتری  محقق برای اثبات این نکته که سصازه

های  روایی واگرا برای سصصازههای مدل اسصصت، باید های خود نسصصبت به سصصایر سصصازهبا سصصنکه

وان  وینسصصصتصرا،  بلصوم هف،  آکیصن،  کصصه  چنصصان  دیگصر  عبصصارت  بصصه  کنصصد.  اثبصصات  را  پژوهش 

ها را  های انتخاب شصصده برای توضصصیی این متییر، تنها آنکنند، سصصنکه( بیان می2009)2رایج

های اسصصصتخراج شصصصده برای هر سصصصازه با توضصصصیی دهند. بدین منظور جذر میانگین واریانس 

گردد. در بررسصی معیار فرونل و لارکر نشصان داده  ها مقایسصه میایب همبسصتگی بین سصازهضصر

شصده اسصت که مقادیر موجود در روی قطر اصصلی ماتریس )ریشصه دوم مقادیر واریانس شصرح  

باشصصند. این امر نیز داده شصصده(، از کلیه مقادیر موجود در سصصطر و سصصتون مربوطه بزرگتر می

هاسصت. با توجه به خروجی نرم افزار  ها با سصازه وابسصته به آنشصاخ نشصان دهنده همبسصتگی  

ها و سصایر  های مربوط به خود از همبسصتگی میان آنها با سصازهمقدار همبسصتگی بین شصاخ 

 دهد مدل از روایی واگرایی مناسب برخوردار است.  ها بیشتر است که نشان میسازه

 
1 . Average Variance Extracted 
2 . Akin & Bloemhof & Wynstra & van Raaijet  
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 افزار . نتایج حاصل از خروجی نرم 2شکل 

 های پژوهشیافته
در بررسصی متییرهای جمعیت شصناختی، آمار توصصیفی نتایکی که بدسصت آمد به شصرح 

 باشد. می 4جدول 

 های جمعیت شناختی پاسخ دهندگان . ویژگی4جدول

 درصد فراوانی  فراوانی  شرح 

 جنسیت 
 3/58 56 مرد 

 7/41 40 زن

 سن

 1/53 51 سا  30-20بین 

 4/34 33 سا  40-31بین 

 3/8 8 سا  50-41بین 

 2/4 4 سا   50با تر از 

 سط  تحصیلات 
 8/43 42 فوق دیپلم 

 3/56 54 لیسانس 

 شغل 

 3/31 30 دانشجو 

 1/28 27 کارمند بخن دولتی 

 0/24 23 کارمند بخن یصوصی 
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 درصد فراوانی  فراوانی  شرح 

 5/11 11 آزاد 

 2/5 5 سایر

 

درصصصصد( زن    7/41درصصصصد( مرد و )  3/58دهد از بین افراد )نشصصصان می  4نتایج جدول 

اند و درصصد( در مقطع لیسصانس مشصیول به تحصصیل بوده  3/56اند. اکبر پاسصخ دهندگان )بوده

درصصصد( از    3/31درصصصد( بوده و )  1/53سصصال ) 30تا  20کننده بین  سصصن اکبر افراد شصصرکت

درصصصد( کارمند بخش    24درصصصد( کارمند بخش دولتی، )  1/28دهندگان دانشصصکو، )پاسصصخ

 اند.ها فعالیت داشتهدرصد( در سایر زمینه 2/5ها آزاد و )درصد( شیل آن 5/11خصوصی، )

 tهای پژوهش از نرم افزار اسصمارت پی.ال.اس و اعداد معناداری  برای بررسصی فرضصیه

بیشصتر شصود، نشصان از صصحت    57/2اسصتفاده شصده اسصت. در صصورتی که قدر مطلق این اعداد از 

درصصصد اسصصت    99های پژوهش در سصصطی اطمینان  در نتیکه تریید فرضصصیهها و رابطه بین سصصازه

 (.3( )شکل1393)محسنین و اسفندیانی،  
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 . نتايج مقادير ضرايب مسير حاصل از خروجي نرم افزار 3شکل

به همراه   tها را براسصاس ضصرایب مسصیر، آماره نتایج حاصصل از آزمون فرضصیه 5جدول 

 دهد. کلیه فرضیات مورد بررسی در این پژوهش را نشان می

 . نتایج حاصل از بررسی و آزمون فرضیات 5جدول 

 نتيجه
ضرايب 

 مسير 
t فرضيات  آماره 

 816/12 711/0 تأیید شد 
H1  ال ترونی ی بر رضایت  با مشتری  ارتباط  سازی مدیریت  : تأتیر پیاد

 دانشجویان 

 778/11 718/0 تأیید شد 
H2  بر وفاداری  ال ترونی ی  بامشتری  ارتباط  مدیریت    سازی : تأتیرپیاد

 دانشجویان 

 628/25 474/0 تأیید شد 
H3  سازی مدیریت ارتباط با مشتری ال ترونی ی بر  سهولت انجام  : تأتیر  پیاد

 یدمات به دانشجویان 

 705/11 714/0 تأیید شد 
H4  با مشتری  ارتباط    مشتری و سیستم مدیریت : رابطه بین ت هد به-

 ل ترونی ی ا 

 حریم یصوصی   ال ترونی ی بر حفظ   با مشتری   ارتباط : تأتیر مدیریت  H5 047/25 840/0 تأیید شد 

 275/21 806/0 تأیید شد 
H6 ال ترونی ی و اعتماد مشتری  باارتباط : ارتباط بین مدیریت

 مشتری 
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 نتيجه
ضرايب 

 مسير 
t فرضيات  آماره 

 249/19 825/0 تأیید شد 
H7 ال ترونی ی و سرویس   مشتری ارتباط باسازی مدیریت : پیاد

 یدمات ال ترونی ی با کیفیت 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

با توجه به اهمیت سصصیسصصتم مدیریت ارتباط با مشصصتری الکترونیکی به عنوان یک ابزار  

پژوهش به بررسصصی عوامل  کلیدی برای برقراری ارتباط با دانشصصکویان در دانشصصگاه در این  

م ثر بر اجرای مدیریت ارتباط با مشصصتری الکترونیکی در دانشصصگاه علمی کاربردی پرداخته  

های پژوهش فرضیه مطرح گردید. یافته 7شصده اسصت. در راسصتای دسصتیابی به اهداف پژوهش 

( بر 816/12(، آماره تی)711/0نشصصان داد که  متییر رضصصایت دانشصصکویان با ضصصریب مسصصیر )

های این پژوهش  سصازی سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی موثر اسصت. یافتهپیاده

( مطابقت دارد. با 2012با پژوهش انکام گرفته توسصط احمدی، اسصمانی، ابراهیم و نیلاشصی )

توجه به این که رضصصصایت دانشصصصکو به عنوان یک عامل مهم در اولویت اول قرار دارد. اگر 

سصازی شصود  م مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی در دانشصگاه پیادهقرار اسصت که سصیسصت 

نیازمند آن اسصصت که دانشصصگاه در قبال رضصصایت دانشصصکو تعهد لازم را داشصصته باشصصد. در واقع 

دانشصکو به این باور برسصد که دانشصگاه واقعا  نسصبت به بهبود رضصایت دانشصکو تعهد داشصته و 

 گاه قرار دارد.  رضایت دانشکو در اولویت کاری دانش

ها نشصصصان داد متییرهایی همچون وفاداری دانشصصصکویان با ضصصصریب مسصصصیر تحلیل داده

(، سصصصهولت انکام خدمات بر دانشصصصکویان با ضصصصریب مسصصصیر 778/11( و آماره تی )718/0)

( و آمصاره تی  714/0(، تعهصد بصه مشصصصتری بصا ضصصصریصب مسصصصیر )628/25( و آمصاره تی )474/0)

(، اعتماد  047/25( و آماره تی )840/0صصی با ضصریب مسصیر )(، حف  حریم خصصو705/11)

( و سصرویس خدمات الکترونیکی با 275/21( و آماره تی )806/0مشصتری با ضصریب مسصیر )

سصازی سیستم مدیریت ارتباط  ( بر پیاده249/19( و آماره تی )825/0کیفیت با ضصریب مسصیر )
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(، آندری، 2015)  1اعظمالعات آلبا مشصصتری م ثر اسصصت. نتایج حاصصصل از این پژوهش با مط

( ریگو، پصدرون، 2014(، احمصدی، اسصصصمصانی، ابراهیم و نیلاشصصصی )2013)  2  یوبود و سصصصلیمصان

 ( مطابقت دارد. 2016)  3کالدی را و آروجو

داری بصا عملکرد مصدیریصت ارتبصاط بصا  عصامصل رابطصه معنی  7این پژوهش ثصابصت کرد کصه  

ارتند از تعهد به مشصصتری، حف  حریم خصصصوصصصی،  مشصصتری الکترونیکی دارد. این عوامل عب 

اعتماد مشتری، سهولت، سرویس الکترونیکی با کیفیت، وفاداری مشتری و رضایت مشتری. 

ها و م سصسصات هسصتند. سصیسصتم مدیریت  های دانشصگاهترین داراییدانشصکویان یکی از مهم

ها و بین دانشصصگاهارتباط با مشصصتری الکترونیکی مناسصصب دسصصتیابی به یک مزیت رقابتی در  

های مدیریت ارتباط با کند. مزیت رویکردی پیشصنهادی برای سصیسصتمم سصسصات را تضصمین می

مشتری الکترونیکی/ م سسات این است که توانایی بالا را جهت تکامل و مقابله با مشکلات  

  کند. سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری در دانشصگاه و نیازهای مدیریت دانشصکویان فراهم می

کند تا یک ارتباط مناسصصب ایکاد کند یا شصصکاف بین مدیریت و دانشصصکویان را به  تلاش می

هم متصصصصل کند. این پژوهش بسصصصیاری از عوامل م ثر بر اجرای مدیریت ارتباط با مشصصصتری 

علمی کاربردی مورد بررسی قرار داد. نتایج این بررسی نشان داد    الکترونیکی را در دانشگاه

توان بصه راحتی عملکرد م مصدیریصت ارتبصاط بصا مشصصصتری الکترونیکی میکصه بصا اجرای سصصصیسصصصت 

ترین ترثیراتی که این  مهم کارکنان و سصصطی رضصصایت دانشصصکویان را تکزیه و تحلیل نمود.

سصیسصتم برای دانشصگاه خواهد داشصت شصامل حل سصریع مشصکلات، بهبود پاسصخگویی، بهبود  

وری کارکنان و فه بودن، افزایش بهرهمیزان نگهداری و اعتماد دانشصصکویان، مقرون به صصصر

باشصد. همچنین با توجه به نتایج بدسصت آمده مشصخ   مندی دانشصکویان میافزایش رضصایت

سصازی سصیسصتم مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی در  گردید که دانشصکویان معتقدند پیاده

بت به خدماتی  ها نسصص دانشصصگاه باعث بهبود عملکرد دانشصصگاه و همچنین افزایش رضصصایت آن

 گردد. شود میکه ارائه می

 
1 . Al-Azzam  
2 . Andri & Ubud & Solimun 
3 . Rigo & Pedron & Caldeira &Araújo 
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های پژوهش و در راسصصتای بهبود سصصیسصصتم مدیریت ارتباط با مشصصتری  با توجه به یافته

 گردد:الکترونیکی موارد زیر پیشنهاد می

  e-CRMدانشصصصگصاه جهصت ارائصه خصدمصات الکترونیکی بصا کیفیصت از طریق سصصصیسصصصتم    •

بهبود نظام آموزشصصی دانشصصگاه علمی کاربردی و همچنین  تواند با توسصصعه منابع انسصصانی و می

جهت ارتقا فنی و تخص  کارکنان در جهت ارائه خدمات الکترونیکی، به شناسایی عوامل  

 م ثر بپردازد.

های آموزشصصی برای کارکنان در زمینه چگونگی برقراری همچنین برگزاری کلاس •

هصت داشصصصتن یصک رابطصه اثربخش بصا هصا جارتبصاط بصا مشصصصتریصان بصه منظور توانمنصد کردن آن

 دانشکویان بسیار ضروری است.

ایکصاد یک فرهنصگ همکصاری درون سصصصازمانی در دانشصصصگصاه علمی کاربردی جهصت     •

 سازی سیستم مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیکی.پیاده

هصای بسصصصیصار مهم در جهصت  بصا توجصه بصه این کصه مصدیران ارشصصصد بصه عنوان یکی از مولفصه  •

گردد که  باشصند، پیشصنهاد میو بکارگیری مدیریت ارتباط با مشصتری الکترونیکی میاسصتقرار  

-eیک مطالعه جهت بررسصی از دیدگاه مسصئولان دانشصگاه در رابطه با ضصرورت به کارگیری  

CRM   و عوامل م ثر بر روی آن و همچنین عوامل بازدارنده اسصتقرار و بکارگیریe-CRM 

 انکام گیرد. های علمی کاربردی  در دانشگاه
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