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 چکیده 

هها و ررآینهدهای   ها و موسسات آموزشی در حال تنظیم رویه  سازمان

باشند. ب  دلیل ضهرورت توهه  بیشهتر به      خود با تمرکز بر بیرون می

ها در حهال روی آوردن به  رنهاوری هدیهد بها نها        سازمان ،مشتریان

ههد  از انجها  ایه      .دیریت ارتبها  بها مشهتریان هسهتند    سیستم م

سازی مدیریت ارتبا  بها   تحقیق سنجش آمادگی دانشگاه برای پیاده

و ( AHP) گیهری ههای تمهمیم  با استفاده از روش (SRM) دانشجو

نفر از دانشهجویان و   141باشد. تحقیق بر روی های آماری میتکنیک

انجا  گررت. ب  منظور  1131کارکنان دانشگاه صنعتی سجاد در سال 

 بررسی ررضیات از آزمون تی تک نمون  و رتب  بندی بوسیل  نر  ارزار

 EXPERT CHOICE نتایج نشهان داد بعهد شهناخت     .انجا  شد

نیازشناسی، بعد شناخت راهبردی، بعد شناخت ررایند، بعد شهناخت  

هها و  کارکنان، بعد شناخت زیرساخت رناورانه  و بعهد شهناخت رویه     

وابط در دانشگاه صنعتی سجاد موهب بهبهود مهدیریت ارتبها  بها     ض

باشد. در بی  بعدهای مورد اشاره معیار نیازشناسی با وزن مشتری می

بیشتری  اهمیت را دارد. معیار راهبردی و کارکنان به    153/3نسبی 

 .در اولویت بعدی قرار دارد 232/3و  211/3ترتیب با وزن نسبی 

، دانشهگاه  SRM)1( یریت ارتبا  بها دانشهجو  مد : های كلیدیواژه

 AHPگیری، های تممیمصنعتی سجاد، روش

 

 مقدمه
ها و موسسات آموزش عهالی به  درو و شناسهایی بازارههای     دانشگاه

هد  )مثل دانشجویان و دیگر ذینفعهان خهارهی(، ارزیهابی نیازههای     

بازار هد ، تطبیهق خهدمات بها نیازههای آنهها و در نتیجه ، ارهزایش        

با کیفیت نیازمندند)سههرابی و   ایت مشتری از طریق ارائ  خدماترض

ههای زیهادی بهرای ادامه      امروزه، ارهراد بها انتبها     (.1131لری، خان

تحمیل رو ب  رو هستند و عهووه بهر اعتبهار دانشهگاه که  از اهمیهت       

زیادی برخوردار است، عوامل زیادی بر انتبا  دانشجویان موثرنهد، از  
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ر امتحانات، ارتقهای نگهرش و طهرز تفکهر، بهبهود      همل  نرخ قبولی د

التحمهیون از تجربه  دانشهگاهی و    های ارتباطی، رضایت رارغمهارت

ها اند. رضایت از برنام درصد رارغ التحمیونی ک  ب  کار مشغول شده

و خدمات دانشکده از معیارهای اصلی عملکرد است. گرچ  آگهاهی و  

یازهای دروس و برنام  زمهانی  کسب اطوعات در مواردی مثل پیش ن

آور دانشجویان امور اداری دانشگاه را الزامی عذا ها ب  آموزش کوس

دانند و بنابرای ، یک نظا  اطوعات با مدیریت قوی ک  اطوعات را می

-ب  صورت سریع و شبمی شده در اختیار دانشجویان قرار دهد، مهی 

ی خاص محسو  تواند مشوق خوبی برای انتبا  یک موسس  آموزش

ها مزیت رقهابتی  دانشگاهشود. نگاه ب  دانشجو ب  عنوان مشتری برای 

کند و آنها را در هلب، حفظ و خدمات رسانی ب  دانشجویان ایجاد می

دهد. مورقیت آتی موسسات آموزشی ب  توانایی آنها در ایجاد یاری می

 تمایز از طریق روابهط مناسهب بها دانشهجویان بسهتگی دارد)ههاری و      

 را خود تمرکز آموزشی موسسات و هاسازمان (. بنابرای 2،2331سم 

 معطو  ب  مشتریان مربو  ررآیندهای ب  داخلی ررآیندهای بر عووه

 سهریعتر)با  و بهتهر  خهدمات  خواههان  هادانشگاه اند. دانشجویانکرده

روی  تنظیم رعال در حال اینترنت( هستند. موسسات آموزشی سرعت

ضهرورت   دلیهل  ب  باشند.می بیرون بر تمرکز با خود ررآیندهای و ها

 رنهاوری  به   آوردن روی در حال هاسازمان مشتریان ب  بیشتر توه 

 بر 1CRM با مشتریان هستند.  ارتبا  مدیریت سیستم نا  با هدید

 بازاریابی، پشتیبانی هذ ، مثل بیرونی ررآیندهای بهبود و اتوماسیون

 کنهد منهابع  مهی  کمهک  سهازمان   ب و دارد تاکید خدمات مشتری و

کند.  ب  طور واضح مشبص نیست ک   حداکثر را خود محور مشتری

شود، در حالی ک  بقی  با مورق می CRMچرا و چگون  یک سیستم 

ها حل پیش روی مدیران سازمانشوند و بهتری  راهشکست مواه  می

ی از آمادگی سازمان خود برا CRMسازی ای  است ک  قبل از پیاده

و عوامهل مهرتبط بها آن اطهود پیهدا کهرده و در        CRMسازی پیاده

ههای زز  در سهازمان مبهادرت به      صورت اطمینان از وهود آمهادگی 
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