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Abstract: 
Mobile Telecommunication Company of Iran  (Hamrah e Aval) due to the nature of 
the communication services industry in the country, has high dynamism and change 
in its field of activity. To control and adapt to these changes, the company needs a 
new model to evaluate its performance  .Accordingly,  The present Study is a 
qualitative research on performance appraisal with the approach of knowledge-based 
organization and by passing the existing performance appraisal models with a 
traditional and short-term perspective to cover the challenges of this field with a 
comprehensive, transparent and simple model, so that it is realistic and related to the 
sensitive and key areas of the company's performance as a knowledge-based 
organization. First, in order to collect data, after reviewing the literature and research 
background, the framework and protocol of semi-structured interviews were 
prepared and compiled, and then among scientific and executive experts active in the 
field of communication services by purposeful sampling method "Snowball", 
participants were selected. Data analysis was coded by Clark and Brown six-step 
inductive theme analysis. Data analysis in the coding process by MAXQDA 
software led to the emergence of 104 open source, 31 sub-themes and 7 main themes 
including management and human resource components, organizational, process, 
market and competitive environment, technical and executive business environment, 
knowledge-based platform and The results were in three areas: organizational, 
customer and regulatory. Due to the special characteristics of organizations active in 
the communication services industry and their emphasis on knowledge and 
information technology in order to achieve organizational perfection, the results of 
this study can be used by other knowledge-based companies. 
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   طراحی مدل ارزیابی عملکرد شرکت ارتباطات سیار ایران
   محوردانشبا رویکرد سازمان 

   پورالله قلیرحمت، عبّاس منوریان ،پورهدیه همای
 21/11/1399تاریخ دریافت: 
 29/01/1400تاریخ پذیرش: 

 :چکیده
اولّ(   )همراه  ایران  سیار  ارتباطات  سازمان    عنوانبهشرکت  خدمات    محوردانش یک  صنعت  ماهیت  به  توجّه  با 

این  با  انطباق  و  کنترل  برای  دارد.  روی  پیش  فعالیت خود  در حوزه  را  بالایی  تغییر  و  پویایی  کشور،  در  ارتباطی 
ارزیابی عملکرد خود است برای  نوین  نیازمند مدلی  این شرکت  اساس  تغییرات،  بر همین  پژوهشی  .  مقاله حاضر، 

و با عبور    محور دانش با رویکرد سازمان  شرکت ارتباطات سیار ایران )همراه اولّ(    کیفی در خصوص ارزیابی عملکرد
جامع و مانع،  این حوزه را با مدلی  هایچالش تا  است مدتکوتاهارزیابی عملکرد موجود با نگاه سنتی و  هایمدل از 

و ساده   و    گرایانهواقع که    ایگونهبه پوشش دهد،  شفاف  کلیدی عملکر   هایحوزه با  باشد  و  این شرکت  حساس  د 
سازمان    عنوانبه باشدنیز    محور دانش یک  و هاداده   آوریجمع   منظوربه ابتدا    در .  مرتبط  ادبیات  بررسی  از  پس   ،

میان   از  ادامه  در  و  تدوین  و  تهیه  ساختاریافته  نیمه  مصاحبه  پروتکل  و  چارچوب  شده،  انجام  تحقیقات  پیشینه 
،  "گلوله برفی"هدفمند    گیرینمونهعلمی و اجرایی فعال در حوزه خدمات ارتباطی با روش    کارشناسان و خبرگان

تحلیل    کنندگانمشارکت  شدند.  شش    هاداده انتخاب  استقرایی  تم  تحلیل  روش  براون   ایمرحله با  و  کلارک 
  27کد باز،   104  ظهورمنجر به  MAXQDA افزارنرم در فرایند کدگذاری با کمک  هاداده تحلیل  کدگذاری گردید. 

و    فنیمدیریت و نیروی انسانی، سازمانی، فرایندی، بازار و فضای رقابتی،   هایمؤلفهتم اصلی شامل   7تم فرعی و  
با  .  شدبر دانش و نتایج در سه حوزه سازمانی، مشتریان و رگولاتوری  اجرایی فضای کسب و کار، بسترسازی مبتنی

بر دانش و فناوری اطلاعات    هاآن  تأکیدو    فعال در صنعت خدمات ارتباطی  هایسازمانخاص    هایویژگیتوجه به  
مورد استفاده  نیز  محوردانش  هایشرکت سایر تواند توسط  نتایج این پژوهش می، رسیدن به کمال سازمانی منظوربه

 .قرار گیرد

   ، تحلیل تم  )همراه اولّ(  ایران، شرکت ارتباطات سیار محوردانشارزیابی عملکرد، سازمان   : هاکلیدواژه
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 :مقدمه
بنیادین در  صورتبهانقلابی که    (.2020و همکاران،    1است )ژنگ  وریادر آستانه انقلاب فن  جهان

این تحول بزززرا از لحززا  (. 2015و همکاران،  2)پوسادا حال تغییر زندگی، کار و ارتباطات ماست

دانیم که آینده هنوز نمی  .(2020  ،3)دوگارو  شباهت نداردمقیاس و پیچیدگی به هیچ تجربه بشری  

واضح است: واکززنش مززا بززه ایززن تحززول   این تحول بزرا چگونه خواهد بود. اما یک چیز کاملاً

خصوصی و دولتززی تززا جامعززه  هایبخشعظیم باید منسجم و فراگیر باشد و همه ابعاد جامعه، از 

؛ آنگززر و 2015؛ پوسادا و همکززاران،  2019همکاران،  )حاسیب و    گیرد  را در بر  دانشگاهیمدنی و  

 عنوانبززه(. با توجّه به تغییرات گسترده جهززان امززروز کززه از آن 2018،  5؛ امران2017،  4همکاران

در دنیززای   توانندمیموفق هستند و    هاییسازمان(، تنها  2020)دوگارو،    شودمیانقلاب چهارم یاد  

را داشززته باشززند و   یجادشززدهانایی مقابله و انطباق با تغییززرات  پر رقابت ادامه حیات بدهند که توا

جدید را در سازمان کاربردی سازند که این امر جز با تمرکز بززر دانززش و   هایاندیشهدائماً افکار و  

؛ فقیهززی و 2019و همکززاران،  6ممکززن نخواهززد بززود )حاسززیب پززذیریانعطافنززوآوری و ایجززاد 

 نماز. سادهززدمیخززود را نشززان  محززوردانشهززوم سززازمان اینجاسززت کززه مف  .(1397همکاران،  

 ریهمکا بر مبتنی بطروا دننمو تقویتو  زاربادر  برتر هجایگای جستجو طریقاز  محزززززوردانش

 (. 2012، 7دانش است )توکان کارگیریبهبا  مانیزسا لکما به نسیدر لنباد به ،متقابل

 هززاآنکلززی    دهبرراکززه    شززودمیاطززلاق    هاییسززازمانبززه    محززوردانش  هایسازماندر مجموع  

فنززاوری  کارگیریبززهبززوده و  س ستردر د منابع تمامیاز  نشدا و کسب آینززده  تتحولا   بینیپیش

 با  اههمر  ف،شفا  ی،دارای فرهنگ قو  هاسززازمانبسیار زیاد است. ایززن نززوع از    هاآندر    اطلاعات

اسززت.  یمشتر تخصوصیا بر تمرکز نش وو دا وریفنا وش فر آوری،نو بززر اسززاس  زبا تتباطاار

 دنکر ینهدنها ،بالا  مانیزسا ش هو شتندا ،نشو دا تطلاعاا مدیریت ناییانظیززر تو هززاییویژگی

 
1 Zheng 
2 Posada 
3 Dogaru 
4 Unger 
5 Imran 
6 Haseeb 
7 Tocan 
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 هززایویژگیبودن از جمله دیگززر  پذیررقابتپروژه محور در خود، و  هگیرنددیا  نمازسا  هایویژگی

 .(2017)آنگر و همکاران،  باشدمی محوردانش  هایسازمان

ای از دسززترس بززودن حجززم گسززتردهدر  و    فنّززاوریافزززایش قززدرت    بززا  اخیر،  هایسالطی  

زیززادی   هززایچالش، صنعت خززدمات ارتبززاطی بززا  جانبههمهو    گیرچشم  هایپیشرفت  و  اطلاعات

 ات،کنتززرل و انطبززاق بززا تغییززر  منظوربززه  برانگیزچززالشدر این فضای مبهم و  مواجه شده است.  

ناگزیر خواهند بود )همراه اولّ( ایران  شرکت ارتباطات سیار ویژهبهفعال در این صنعت    هایشرکت

خززود معطززوف  ایتوسززعهیکی از الزامززات    عنوانبه  به مقوله ارزیابی عملکردبیشتری را  ه  توجّکه  

نقززش  ،یسززازمان ایتوسززعهو  یو تحقززق اهززداف تعززال یسودآور یعملکرد در راستا  شیپادارند.  

 .  (2016و همکاران،    2؛ واسچنک2018، 1)امران کندمی فایا  هاشرکت تیدر موفق  یاتیح

 ،ینبنززابرا  است؛  یاتیح  هاسازمان  رانیمد  گیریتصمیم  یابعاد برا  یاز عملکرد در تمام  یآگاه

عملکززرد بززا  شیکه پززا یدر صورت. شودمی یتلق  یمهم راهبرد  ندیفرآ  کیعملکرد،    جینتا  یبررس

 تیمنززابع، رضززا  تیریمززد  یمستمر انجام شود موجززب ارتقززا  ویح  صح  طوربهو    یندیفرآ   هدگاید

کززاملاً بززدیهی اسززت کززه  خواهززد شززد. دیزز جد هایقابلیت جادیو ا  یکمک به توسعه مل  ،یمشتر

 محوردانش  هایسازماندر    مدتکوتاهارزیابی عملکرد موجود با نگاه سنتی و    هایمدلاستفاده از  

نززوینی روبززرو   هززایچالشکه بززا    لمتحوو    پویا  رو دارای ساختا  لکنتردخو  هاییسازمان  عنوانبه

اخیززر،  هایسززالدر واقززع در (. 2020و همکززاران،  3پاسززخگو نخواهززد بززود )ژنززگ هسززتند،

ی اساسززی هززایچالشرا بززا  هاشززرکت،  سنتی ارزیابی عملکرد  هایروش موجود در    هایمحدودیت

بززا تفکززر سززنتی بززه   فعال در صززنعت خززدمات ارتبززاطی  هایشرکت. در اغلب  روبرو ساخته است

ی مالی یززا حسززابداری، کززه هادادهعملکرد سازمان می نگرند و تنها بر اساس یکی از ملاحظات، 

است، از قبیل بازگشت سرمایه، سود هر سهم، کارایی کار مستقیم، و   سازمانی  وریبهرهمبتنی بر  

 
1 Imran 
2 Waschneck 
3 Zheng 
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برای درک بهتر این مسززأله بهتززر اسززت بززه ارزیززابی عملکززرد . کنندمیه توجّ  فناوری  کارگیریبه

 .1نگاهی مختصر بیندازیم 1398در سال )همراه اولّ(  شرکت ارتباطات سیار ایران

میلیززارد ریززال سززود خززال ،    224/34میلیارد ریال درآمد عملیززاتی،    402/140به    یابیدست
 19میلیززون مشززترک،    2/12،  گذاریسززرمایهمیلیززارد ریززال    550/29ریال سود هر سهم،    565/3

درصززد از سززهم بززازار  53/57میلیون شبکه فروش و خززدمات،  3/12میلیون مشترک همراه اول،  
(، 1398مشترک جدید در یک ماه )مرداد   000/300/1ذب ماهیانه  فعال و رکورد ج  هایکارتسیم
میلیززون مشززترک   89/69میلیززون مشززترک دائمززی،    35/20میلیون تعداد کل مشززتریان،    24/90

دیتززای   کنندهمصززرفمیلیون مشترک    48/21دیتا،    کنندهمصرفمیلیون مشترک    9/33اعتباری،  
LTE ،750/37  2سززایتG ،850/22  3سززایتG ،550/22  4سززایتG ترابایززت  9700، رکززورد

 LTE  ،000/200/12  هایدسززتگاهبززر    USIMدرصززد ضززریب نفززو     82مصرف دیتای روزانززه،  
خدمات دیجیتال ماهیانه،  000/43شبکه فروش و خدمات،   966/12مشترک در باشگاه مشتریان،  

 سایت فیبر نوری و غیره.  570

چرا که نگرش به گذشته دارند   ؛هستند  بی اثر  اعدادبسیاری از این  نکته کلیدی اینجاست که  
بیشتری  تأکیدکیفیت،  جایبههی ندارند و توجّ  ،که در آینده تأثیر خواهند گذاشت  هاییسنجهو به  
مالی   هایشاخ از آنجا که  و قطعاً در شرایط فعلی راهگشا نخواهند بود. در واقع    ت دارندبر کمیّ

با اهداف راهبردی سازمان تضاد داشززته   ممکن اسزت  ،کنندمیبا راهبردهای سازمان ارتباط پیدا ن
مثززال افزززراط در   عنوانبززهتززدوین راهبززرد شززوند.    باشند و موجزب پدیزد آمزدن مشزززکلاتی در

 نززین. همچمنجر شززود  مدتکوتاهتنها به بهبودهای    تواندمییه  گشزت سزرمابازاسزتفاده از نزرخ  
 دهندنمیینزدها، محصزولات و مشزتریان  افر  هایهزینهگزارش دقیقی درباره    ،مالی  هایشاخ 

 فعلی  معیارهای سنتی  کارگیریبهو    دارند  تأکید  سامانهکل    جایبهو تنها بر فرآیند کنترل بخشی  
 نظیر کارآیی هزینه و مطلوبیت، ممکن است باعث فشار آمزدن بزه مززدیران در جهززت توجززه بززه

خواهززد گرفززت و حرکتزی بزه سمت بهبود صززورت ن  گونههیچشده و در نتیجزه    مدتکوتاهنتایج  
قرار تشویق  مورد  بیشتر  و ارائه خدمات  تنها تولید  ،  کیفی  هایمؤلفهدقیق و مناسب به  بدون توجّه  

 
 ارتباطات سیار ایران )همراه اوّل( با عنوان همراه اول در سالی که گذشت.  شرکتمنبع: گزارش عملکردی  1
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باعززث ایجززاد ی  محززوردانشبا شززیوه نززوین و بززا تمرکززز بززر  ارزیابی عملکرد  . همچنین  گیردمی
چرا که بخش زیززادی از   شد؛مزدیریتی خواهد    هایگیریتصمیمبرای مدیران در    کافی  اطلاعات

عملکززرد   سززامانهو ارزیززابی    گیریاندازهمدیریتی از طریق    هایگیریتصمیماطلاعات لازم برای  
  .آیدمیفراهم 

 هایمحززدودیت  واز یززک سزز جدید نسبت به سازمان یا بنگاه اقتصززادی    هاینگرش   ،بنابراین
از سوی دیگر، در تقویت تغییززر نگززرش در خصززوص سنتی ارزیابی عملکرد    هایروش موجود در  

رو در ایززن   از همین.  شمگیری داشته استنقش چ  محوردانش  هایسازماننحوه ارزیابی عملکرد  
بر  تأکیدبا )همراه اولّ( پژوهش به دنبال طراحی مدل ارزیابی عملکرد شرکت ارتباطات سیار ایران 

جززامع و مززانع، شززفاف و سززاده هستیم تا این مشکل اساسی را با مززدلی   محوردانش  هایسازمان
شرکت  این درحساس و کلیدی عملک  هایحوزهبا  باشد و    گرایانهواقعکه    ایگونهبهپوشش دهیم،  

عملکززرد شززرکت   یابیزز ارز  یالگززو  ینهمچنزز   .مرتبط باشززدنیز    محوردانشیک سازمان    عنوانبه
عادلانززه  ییتززا در فضززا  کندمیامکان را فراهم  ، این  محوردانشارتباطات سیار با رویکرد سازمان  

 یفرصززت بززرا  یززنا  ،ودنمزز   بنززدیرتبهو    یابیاطلاعات را ارز  یارتباطات و فناور  هحوز  یاپراتورها
ارتباطززات   هحوز  یجامع که هم به مباحث تخصص  ییتا بر اساس الگو  شودمیفراهم    زیاپراتورها ن
را در نظر گرفته است، عملکرد خززود را  یسازمان مختلفاطلاعات پرداخته و هم مباحث   یو فناور
بهبود مسززتمر و  یو در راستا هنمود سهیمقا ،نمایندمی تیفعال هحوز ینخود که در ا  یرقبا  ریبا سا
تا بززا  دهدمیامکان را  ینا مشتریانو جامعه گام بردارند و به    ،سازمان  نبه اهداف کلا  یابیدست

و محصززولات خززدمات    دیزز انتخاب اپراتور و خر  یشفاف برا  یفضا  کیکسب اطلاعات معتبر در  
 .دیناقدام نما هحوز ینا

ک تحول شرکت ارتباطات سیار ایززران راهبردد  طرح راهبردی و سن  کهآننکته کلیدی دیگر   
 هایزیرسززاختکه این برنامه متمرکز بززر توسززعه    با نام »منظومه« در حال اجراست)همراه اوّل(  
و ایجاد کسب و کارهای نوآورانه است؛ همراه اول به دنبال ایززن   فنّاوریبر آخرین  ارتباطی مبتنی

در گسترش خززدمات دولززت الکترونیززک و  کنندهتعییناست تا از رهگذر اجرای این برنامه، نقشی 
نیززز )همززراه اوّل(  شرکت ارتباطات سززیار ایززران    اندازچشم  .دیجیتال کشور ایفا کند  هایسرویس

کارهای منطقه با ارائه خدمات و راه ICT یکی از رهبران بازار وانعنبه»تثبیت جایگاه همراه اول 
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همززراه اول بززا شززعار . از آنجززایی کززه  باشززدمیدیجیتال«    سامانههوشمند برای توانمندسازی اکو
، نیززاز بززه یززک باشدمیجدید    هایسرویسمحصولات و    دنبال ارائه»تحقق رویای دیجیتال« به  

باشززد، بززه   با مختصات خاص خودشان  محوردانش  هایمانسازمدل ارزیابی عملکرد که مخت   
. بنابراین در این پژوهش به دنبال آن هستیم تا با طراحی الگززوی ارزیززابی شودمیشدّت احساس  

این حوزه را بهتر شناخته   هایچالش  محوردانشعملکرد شرکت ارتباطات سیار با رویکرد سازمان  
 را به توجه به مقتضیات روز مورد بررسی و مداقّه قرار دهیم. هاآنو عملکرد 

جهت ارزیابی عملکرد شرکت ارتباطززات سززیار بززا  مدلی ئهارا درصدد که آنجا از پژوهش این
در تدوین و گسززترش ایززن حززوزه از  را بسزایی نقش تواندمی است،  محوردانشرویکرد سازمان 

و  ایتوسززعههای برنامه تأکیدنماید. همچنین  در صنعت خدمات ارتباطی ایفا دانشگاهیمطالعات 
مختلف  هایکمیسیونهای کلی نظام اداری و مصوبات سایر قوانین و اسناد بالادستی، در سیاست

 بازار خدمات مخززابراتی  مبنی بر رقابت در  1سازمان تنظیم مقررات ارتباطات رادیویی )رگولاتوری(
فعززال در ایززن  هایشززرکتمطلززوب توسززط ها و ارائززه خززدمات بالا بردن سطح کیفی سرویس  و

 قانونی و الزامات رگولاتوری است.دالّ بر اهمیت این موضوع از منظر   صنعت،

در پایان بایستی ا عان داشت که انجام این پژوهش برای مخاطبان گوناگونی سززودمند اسززت؛ از 
ارزیززابی عملکززرد در   زمینززه  در  خززود  دانش  به  توانندمی  که  هستند  دانشگاهی  آن جمله مخاطبان

 بیشتری  غنای  و  عمق  محورشدانبر آن با رویکرد سازمان    مؤثرصنعت خدمات ارتباطی و عوامل  
 کززه  خززدمات ارتبززاطی اسززت  هایشززرکت  مززدیران  پززژوهش،  این  مخاطبان  دوم  بخش.  ببخشند

ل  با  توانندمی نظززام ارزیززابی عملکززرد در  از بهتززری  درک  پززژوهش،  ایززن  مززدل نهززایی  بززه  توسززّ
 اهززداف بززه یابیدسززت علززل تززرینمهم از یکززی عنوانبززهآن را   خود داشته باشند و  هایسازمان
   .قرار دهند مداقّه خود مورد سازمانی

 
فناوری اطلاعات مصوب    7به ماده   1 ارتباطات و  اختیارات وزارت  و  از تجمیع معاونت امور مخابراتی   19/09/1382قانون وظایف  مجلس شورای اسلامی 

و اختیارات ارتباطات و فنآوری اطلاعات و اداره کل ارتباطات رادیویی، سازمان تنظیم مقررات ارتباطات رادیویی )رگولاتوری( به منظور ایفای وظایف  وزارت  

و نظارتی در حوزه  قانون گذار  نهاد مستقل  این سازمان یک  و اجرایی تأسیس شد.   نظر  زیر  هایسازمان  مهمترین  از  یکی   و  است  ICT حاکمیتی، نظارتی 
تی در این صنعت است که به این موضوع در  رقاب  بازار  به  بخشیدن  رونق  نهاد  این  وظایف  تریناصلی  از  یکی  که  باشد، می  اطلاعات  فناوری  و  ارتباطات  وزارت

و تحقق اهداف و ایفای وظایف مورد نظر در  اساسنامه سازمان نیز اشاره شده است. این سازمان به منظور اجرای مصوبات کمیسیون تنظیم مقررات ارتباطات  
 بخش ارتباطات رادیویی تأسیس شده و رئیس این سازمان سمت معاون وزیر را دارد. 
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 :پژوهش  مبانی نظری و پیشینه

 عملکرد و ارزیابی آن

میان دانشاژهوعملکرد؛ مفهوم   به کرّپژوهان و نظریهای است که در  ات  پردازان و مردم عادی 
می را  تکرار  واژه  این  معنای  بر  توافق  دلایل عدم  از  یکی  بتوان  شاید  و  شود.  گستردگی  همین 

موضوع کاملاً مشخص است که عملکرد   اتی از مرور ادب(. 1995، 1کاربرد فراوان آن دانست )لباس

اثربخش  ییبا کارا ارتباط مستق  یو  ن  میدر  و مفهوم (  2002و همکاران،   2)آدانل   بوده  یکیزدو 

کنترل  ایگسترده چرخه  گام    یاز  چهار  بر  ارتباطات    بهبود،  ،ریزیبرنامهمشتمل  و  کنترل 

به    یابیدست  یبرا  ی سازمان  یو فرد ی  گروه   هایهمکاریمشارکت و    عنوانبهو از آن    باشدمی

 ی اگرچه عملکرد را سطح دسترس(.  2006و همکاران،   3)چامونی   شده است  ادی اهداف سازمان  

سازمان  اهداف  نتا  ای و    یبه  بالقوه  شامل    نظام  نیا  ،اندنامیدهسازمان    نفعانیذ  یبرا  جیتوان 

 ت. اس یدر عرصه رقابت یو تعال یسازمان به سرآمد یابیدست منظوربه ها فعالیتاز  ایمجموعه 

 نموودن راهبردهاسوت  ییبه اهداف و اجرا  یابیدست  یچگونگ  نییتع  ندیعملکرد فرآ  یابیارز
معماگونه،  یامر نیو ا( 2003، 4)بورن شودمی یرهبر شانیا  ندهیارشد و نما  تیریکه توسط مد

از   کپارچوهیمشخص و    فیتعر  کینبودن  در مجموع  .  و مهم است  برانگیزچالشدشوار،    ده،یچیپ 
را  یابیوارز .(2011، 5امولشودن اسوت )  یو جهوان  دهیوچیپ   طیعملکرد وابسته بوه شورا  یابیارز
 دهیسونج  یخواهود شود و چگوونگ  دهیتلاش در آنچه سونج  یمورد قبول برا  یکردیرو  عنوانبه

 فیوتعر  یموال  یدادهارخوبور اسوا     گیریانودازه  یهاسوامانه  نیاولو  .اندکرده  فیشدن آن تعر
مربوطوه   یهواروش، ابزارهوا و  فنوناز    گیریبهرهبا    ایعملکرد پو  گیریاندازه  هایسامانه  .اندشده

 ا،یوعملکورد پو یابیارز سامانه کیبه  ازینبر متعدد   هایپژوهشمورد توجه قرارگرفته است و در  
 یروابوط عل و  تیریکه مود  ایسامانهشده است.    تأکید  کپارچهیمتوازن و    ،یبهبود محور، راهبرد

 
1 Labas 
2 O’ Donnell 
3 Chamoni 
4 Bourne 
5 Emel 
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 یابیواکثور ارزشده،  . بر اسا  مطالعات انجامکندمی  لیمختلف را تسه  یعملکردها  یابیارز  نیب
 :نمود بندیتقسیم  لیذ  گانهشش  هایبندیگروهدر  توانمیرا   عملکردها

 هاخروجیو  ج یتوسط نتا ازها یتطابق برآورده شدن ن زانی: میاثربخش •
 جیبه نتا دنیرس یاز منابع برا برداریبهره: حداقل ییکارا •
 توسط محصولات و خدمات انیمشتر اراتو انتظ ازیبرآورده شدن ن زانی: متیفیک •
شده   در زمان مقرر انجام ی و که به درست یواحد کار گیریاندازه: ی محدوده زمان •

 .است
 شده مصرفکار و منابع   یرویبر ارزش ن میتقس یجادشدها: ارزش افزوده وریبهره •
  تیآن فعال رکه کارکنان د یکار طیسازمان و مح یمن یسلامت و ا گیریاندازه: یمنیا •
 . کنندمی

 یعملکرد سازمان یابیو الگوهای ارز هامدل یبرخ  یمعرفتاریخچه و 

 باشززدمیآن است کززه ارزیززابی عملکززرد شززامل دو مرحلززه  دهندهنشانتاریخچه ارزیابی عملکرد 
ادامه داشت، تمرکز ارزیززابی عملکززرد   1980(. در مرحله اول که تا دهه  2010)لاوی و همکاران،  

های و با آغاز محدودیت  1980و معیارهای مالی بود و مرحلۀ دوم که از اواخر دهه    مسائلتنها بر  
بهینه سززازی ک و  راهبرد، فقدان تمرکز  مدتکوتاهارزیابی عملکرد سنتی از قبیل تشویق تفکرات  

شروع شد. مقدمه ارزیابی عملکرد جدید شامل ارزش سززهامداران، سززود اقتصززادی، رضززایتمندی 
)نیلززی و بززورن،   باشززدمیهای ناملموس  مشتری، عملکرد عملیات داخلی، سرمایه فکری و دارائی

در (. نگرش جدید کل نگر و جامع بوده و مزایای بسیاری را به همراه دارد. تغییرات اصززلی  2000
و پیشینه معیارهای ارزیابی عملکرد در قالب   جدید  سامانهسنتی ارزیابی عملکرد به    سامانهگذر از  

 (.  2002،  1)وان ری آورده شده است (2و  1)  ولاجد
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 های عملکرد سامانهتغییر در رویکردهای ارزیابی   . 1 جدول

 عملکرد جدید  گیریاندازه  هایسامانه عملکرد سنتی  گیریاندازه  هایسامانه
 بر اساس ارزش  فایده  -بر اساس هزینه

 سازگاری عملکرد  سبک و سنگین کردن عملکرد 

 مشتری محور  سود محور 

 گرایش بلندمدت  مدت کوتاه گرایش 

 تمرکز بر معیارهای تیمی  تمرکز بر معیارهای انفرادی 

 شیوع معیارهای تحولی و نوین شیوع معیارهای کاربردی 

 نظارت بر بهبود  مقایسه با استانداردها 

 هدف: ارزیابی و بهبود هدف: ارزیابی 
  

 مختلف   هایدهه طی پیشینه معیارهای ارزیابی عملکرد در   . 2 جدول

 2000 1990 1980 1970 1960 1950تا 

 اثربخشی  اثربخشی  اثربخشی  اثربخشی  اثربخشی  اثربخشی 

 کارایی کارایی کارایی کارایی کارایی 

 وریبهره وریبهره وریبهره وریبهره  

 پذیریانعطاف پذیریانعطاف پذیریانعطاف   

 خلاقیت خلاقیت    

 1پایداری      

ها همززواره نقززش دهد که تأثیر ارزیابی عملکرد در موفقیت سازمانهای تاریخی نشان میبررسی
هززای مختلززف عملکززرد سززازمانی را بوده است. از این رو بززروز رویکردهززا و مززدل  ایکنندهتعیین

 بایستی در بستر رشد و تکامل تئوری سازمان و مدیریت در نظر گرفت. 

لازم به  کر است که قسمت اعظم مدل نهایی پژوهش حاضر منطبززق و در پایان این بخش  
ست و این مززدل تززا حززدودی سززاختار و ( اEFQMیا مبتنی بر مدل تعالی مدیریت کیفیت اروپا )

 
1 Van Ree 
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سززعی در بهبززود بخشززیدن بززه   هاسازمانسؤالات مصاحبه را شکل داده است. اگر چه بسیاری از  
 کارگیریبززهتعالی سازمانی دارنززد، امّززا    هایمدلخودارزیابی و با استفاده از    وسیلهبهعملکرد خود  

 هایسززازمانمززامی نیازهززای رایززج مززدیریت کیفیززت و تعززالی سززازمانی، پاسززخگوی ت  هایمدل
. از دلایل سازدمیرا با مشکلاتی مواجه    هاسازمانمختلف نیست و این    هایحوزهدر    محوردانش

در ایززن   هززاییبازنگریاشاره کرد، مگر اینکه    هاآنبه مرتبط و مفید نبودن    توانمیمهم این امر  
فعززال در صززنعت   هایشززرکته  (. از آنجززایی کزز 2014به وجود آید )سلطانی و همکاران،    هامدل

و چندبعززدی بززوده و مأموریززت، اهززداف و راهبردهززای   محززوردانشخدمات ارتبززاطی تخصصززی،  
، به همین نسبت انتخاب یززک الگززو از بززین الگوهززای موجززود بززرای کنندمیمشخصی را دنبال  
 ،. بنابراینرسدمیدشوار به نظر   ، امریهاسازمانسنجش وضعیت عملکرد این    و  شناسایی، ارزیابی

. در واقززع پززژوهش کندمیجدید این سازمان، طراحی الگوی بومی را برای آن دیکته    رویکردهای
)توانمندسززازها و نتززایج تعززالی( در شززرکت   EFQMمعیارهززای مززدل    سازیبومیحاضر با هدف  

 پژوهش طراحی گردید. ارتباطات سیار ایران )همراه اول( انجام شد و مبتنی بر آن مدل مفهومی

ا در قالب تحقیقات مرتبط با موضوع مورد بررسی رتوان بر اساس مطالعه پیشینه و ادبیات، می
 به نمایش گذاشت. (3)جدول  

 

 پژوهش   مرتبط با موضوع هاییافته سایر پیشینه تحقیق و   . 3 جدول

 عنوان  روش  تحقیق  هاییافته
  نویسنده
 و سال

 ردیف 

بهترین مدل   ایسامانهالگوی  تحقیق،  هاییافتهبر اساس 
عملکرد   ارزیابی  تشخی     بنیاندانش  هایشرکتبرای 

و شد  قالب    داده  در  الگو  وهاورودیاین  فرایندها   ، 
شده   هایشاخ همراه  به  هاخروجی شناسایی  مرتبط 
مرحلۀ  .  است متغیرهای   ، شناسیآسیبدر  وضعیت 
بین    شدهییشناسا در  که  گرفت  قرار  بررسی    ها آنمورد 

وضعیت   در  انسانی  منابع  مدیریت   یترنامطلوبمتغیر 
شامل   این متغیر  هایشاخ نسبت به بقیه قرار داشت و  

حفظ، شایسته،  انسانی  منابع  و    جذب  نگهداری 
که    دهیسازمان است  همکاری  تسهیل  جهت  مناسب 

 .دهندنمیوضعیت مناسبی را نشان 

 آمیخته 

تحلیل عملکرد  
 هایشرکت
مورد   بنیاندانش

  مطالعه:
 هایشرکت

موجود در  
علم و  هایپارک

 فناوری تهران 

اصغری و 
همکاران 

(1397 ) 
1 

 
1 Sustainability    



 سازمان دانش محور   یکردبا رو یرانا یارعملکرد شرکت ارتباطات س  یابیمدل ارز ی طراح 

 

165 

 عنوان  روش  تحقیق  هاییافته
  نویسنده
 و سال

 ردیف 

بر نظامی  سازمان  یک  عملکرد  مدل    ارزیابی  اساس 
ای تائید نمونهتک  بود. نتایج آزمون تی سرآمدی سازمانی

مدل سرآمدی سازمانی، های اصلی  کرد که از میان مؤلفه
مطلوبیت   دارای  توانمندسازها  حوزه  در  عملکرد  مؤلفه 

امّ وضعیت  نسبی،  از  نتایج  حوزه  در  عملکرد  مؤلفه  ا 
مجموع عملکرد سازمانی با   باشد. درمناسبی برخوردار نمی

توجه به مدل سرآمدی سازمانی نیز در وضعیت نامناسبی  
 . قرار دارد

کمّی  
سازی مدل )

معادلات  
 ( ریساختا

ارزیابی عملکرد  
یک سازمان 

اساس  نظامی بر
  مدل سرآمدی
 سازمانی

صمدی و  
همکاران 

(1397 ) 
2 

 و  هاشاخ   تحلیلی  مطالعهپژوهش،    این  از  هدف
  جهت   مدلی  ارائه  و  فناوری  و  علم  ارزیابی  هایمدل

 هایشرکت  فناوری   و  علم  عملکرد  ارزیابی  و  سنجش
 این  هاییافته  ترینمهم  است.  ایران  در   بنیاندانش

 ارزیابی  هایمدل  ترینمهم  تعیین   از:  اندعبارت  پژوهش

  مدل   هایشاخ   ترینمهم  تعیین  فناوری،   و علم
  علم   ارزیابی  هایمدل  از  کدام  هر  تأثیر  سنجش  شده، ارائه
  های شاخ   بندیرتبه  و  شده ارائه  مدل  بر  فناوری  و

 .وریبهره و عملکردی،  ساختاری،  مالی،  انسانی، 

ته  آمیخ
های )روش

اسنادی و 
پیمایشی و 
  آزمون
 (فریدمن
 

ارائه مدلی برای  
سنجش و ارزیابی  
عملکرد علم و 
فناوری 
های شرکت
بنیان در  دانش

 ایران 

شمسی و 
ی نورمحمد

(1397 ) 
3 

ریزی پژوهش با هدف ارزیابی عملکرد معاونت برنامهاین  
خوزستان   فولاد  شرکت  توسعه  است.  و  پذیرفته  انجام 

منظر مالی به   ازجامعه مورد بررسی  نشان داد که    هایافته
منظر فرایندهای داخلی    از/،  49منظر مشتری به    از/،  95

شاخ  پرسشنامهدر  به  های  شاخ 75ای  در  و  های  / 
منظر رشد و یادگیری به    از، و  57/ 8ای به  غیر پرسشنامه

 . دست یافته است شدهینیبشیپ/ اهداف از قبل 65

بر کمّی )
مبنای رویکرد  
کارت امتیازی  

 ( متوازن 

مطالعه موردی 
ارزیابی عملکرد بر  
مبنای رویکرد  

امتیازی  کارت 
 متوازن 

سیلاوی و  
همکاران 

(1396 ) 
4 

به   با توجه    ارائهاین پژوهش  ارزیابی عملکرد  مدل جدید 
زیست محیط  مدل    که   پردازدمی  به  معیارهای  تلفیق  از 

جایزه ملی کیفیت ارتباطات و فناوری اطلاعات جمهوری  
فناوری  متوازن  امتیازی  کارت  مدل  ایران،  اسلامی 
ایران،   سبز  مدیریت  مدل  سبز،  ارتباطات  و  اطلاعات 

و   ارتباطات  جهانی  سازمان  دیگر هامدلاستانداردهای  ی 
لسله  به کمک روش تحلیل س  و در ادامه   استبهره برده  

تحلیل  کمّی  )
عاملی  

اکتشافی و  
و   تأییدی

ش تحلیل رو
سلسله 
 ( مراتبی

ارائه مدلی جهت  
ارزیابی عملکرد  
واحدهای فناوری 
اطلاعات و  
ارتباطات با 

رتباطات  رویکرد ا 
 سبز

فتحیان و 
همکاران 

(1394 ) 
 

5 

https://jipm.irandoc.ac.ir/article-1-3596-fa.pdf
https://jipm.irandoc.ac.ir/article-1-3596-fa.pdf
https://jipm.irandoc.ac.ir/article-1-3596-fa.pdf
https://jipm.irandoc.ac.ir/article-1-3596-fa.pdf
https://jipm.irandoc.ac.ir/article-1-3596-fa.pdf
https://jipm.irandoc.ac.ir/article-1-3596-fa.pdf
https://jipm.irandoc.ac.ir/article-1-3596-fa.pdf
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 عنوان  روش  تحقیق  هاییافته
  نویسنده
 و سال

 ردیف 

و مدل هرم سبز    ه مراتبی به هر یک وزنی اختصاص یافت
ارزیابی عملکرد واحدهای فناوری اطلاعات و ارتباطات به  

 . ه استآمد دست

ارزیابی عملکرد کارکنان دانشی ارائه    بررسی  یک مدل و 
یک   در  دانشی،  کارکنان  عملکرد  ارزیابی  برای  جامع 

وری اطلاعات و ارتباطات،  افن  بنیان در حوزه شرکت دانش
  ها آن  بندیرتبهشاخ  ارزیابی عملکرد و    35  و شناسایی

 ها آنی وزنبر اساس شاخ  

آمیخته )روش  
گروه کانونی و  
فرآیند تحلیل 
سلسله 
 مراتبی( 

و  شناسایی
بندی  رتبه
ثر ؤم هایمؤلفه

در ارزیابی 
عملکرد دانش  

 هایشرکتگران 
 بنیان دانش

باقری و  
همکاران 

(1394 ) 

6 

اجرای   مشترک  درونی  فرایندهای  و  مراحل  تعیین  هدف 
ها و سنجش کارایی مراحل  های نوآورانه در شرکتفعالیت

است.   چهارساله  دورۀ  یک  در  شرکت  هر  کل  کارایی  و 
می نشان  کلدهد  نتایج  شرکت  کارایی  از همۀ  کمتر  ها 

از   شرکت    38یک است و در مرحلۀ اول فقط دو شرکت 
در مرحلۀ  بررسی و  کارا  شده  کاملاً  فقط سه شرکت  دوم 
 . هستند

آمیخته  
رویکرد )

 ونظریۀ بازی 
  -روش رهبر 
 ( پیرو

ارزیابی عملکرد  
نوآورانۀ  
های شرکت
بنیان با دانش

استفاده از تحلیل 
های  پوششی داده

رویکرد  -ای شبکه
 تئوری بازی 

و  رضوی
همکاران 

(1394 ) 

7 

 به  طمربو  یابیارز  هایشاخ   که  هددمی  ننشا  نتایج 
و    فکتشاا   اعخترا   ثبت  شاخ   مانند  هشیوپژ  هایفعالیت

د  هشیوپژ  هایفعالیت  زیمستندساو    آورینو  یداز 
و   دهبو  همیتا   بیشتریندارای    نشیدا   نکنارکا

و   شیزموآ  ،علمی   هایفعالیت  به  طمربو  هایشاخ 
 بعد قرار دارند.  هایردهدر  ترتیب به ایجر ا 

)روش   آمیخته
و   داده بنیاد

فرآیند تحلیل 
سلسله 
 مراتبی( 

ارائه مدلی جهت  
ارزیابی عملکرد  
 کارکنان دانشی 

و   رنیکوکا
 رانهمکا
(1393 ) 

8 

 بندی رتبه  و  وریفناو    علم  هایپارک  دعملکر  یابیارز
سرمایه   9  سساا بر    هاآن بلوخطرپذیر   معیار  و    کسب  غ، 
،  نینفعا   علاقه  ، اندازه ،  فنّاورانه   هایتوانمندی  ، رکا

درایحرفه  تخدما  کیفیت،  مدیریتی  هایتوانمندی ،  جه، 
 المللی بینو  ملی یهازاربا با چگیریکپا

  یمبتن کمّی )
 هایسامانهبر 
 ( زی فا هخبر

 هایپارک یابیرزا 
با  یعلم و فناور
  سامانهاستفاده از 
 ی خبره فاز

  سلامیا 
آبادنصرت
و   ی
 رانهمکا
(1390 ) 

9 
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 عنوان  روش  تحقیق  هاییافته
  نویسنده
 و سال

 ردیف 

که    یحاک  ج ینتا است  آن  )به  SCM هایشیوهاز 
روابط    گذاریاشتراک ادغام   کنندهتأمیناطلاعات،  و 
 ها شرکتبر عملکرد    یو مثبت   داریمعنی  ری ( تأثکیلجست
 .دندار

 

حداقل کمّی )
 یمربعات جزئ

(PLS) ) 

  ینرابطه ب یبررس
فناوری ارتباطات  
و اطلاعات و  
 یعملکردها
SCM   و
در   یسازمان
  ینتأم یرهزنج

  ییمواد غذا 
 ی کشاورز

و  1کومار 
همکاران 

(2020 ) 
10 

که داشتند  بیان  بهبود  فن   ریغ  هایینوآور  محققان  در  ی 
سازمانی و   عملکرد  برخوردارند  بیشتری  اهمیت  از 

داخل  بی ترک  یدارا   هایشرکت منابع  از  و    یمناسب 
 دارند. یعملکرد بهتر ی، خارج

 

کیفی  
  هایمصاحبه)

نیمه 
 ( یافتهساخت

 یتمنابع قابل
و عملکرد   ینوآور

 هایشرکت
کوچک و متوسط 
فعال در صنعت  
فناوری اطلاعات  

در  و ارتباطات 
 یجریه ن

و  2آولی
همکاران 

(2020 ) 
11 

پژوهش   بررس  کندمیتلاش  این    ای منطقه  داتیتول  یبه 
کشورها  قیتحق توسعه  شرق  یمرکز  یو  اروپا     یو 

  د یکل عامل تول  وریبهرهکه    دهدمینشان    نتایج .  بپردازد
سال   از  افزا   2012تا    2001دانش  مناطق  همه    ش یدر 

دوره،    افتهی به کل  توجه  با  امراست.  بحران    این  از  پس 
حد  2008 امّافته یکاهش    یتا    افزایش   مناطقتمامی  ا  ، 
 .اندکردهرا تجربه    تیظرف

  یمبتن کمّی )
بر شاخ   
Malmqui

st ) 

دانش   دیولت
در   ایمنطقه
 یاروپا یکشورها
: ییو اروپا یمرکز
عامل   وریبهره
و توسعه و   قیتحق
 در اجراها  ریی تغ

کرانکابس  
  3و ارکول 

(2019 ) 
12 

دانشکه    دهدمی نشان    نتایج  میانجی نقش    مدیریت 
تأث  یمهم ب  یخارج   عوامل  راتی در  بودن   ی بر  تاب 

عملکرد    هاشرکت خود  نوبه  به  که   هایشرکتدارد 

کمّی  
 یسازمدل )

معادلات  

 ریزیبرنامهنقش 
  یریتو مد یخارج
عملکرد   دردانش 

و  4دزی
همکاران 

(2019 ) 
13 

 
1 Kumar 
2 Awoleye 
3 Kirankabeş & Erkul 
4 Dezi 
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 عنوان  روش  تحقیق  هاییافته
  نویسنده
 و سال

 ردیف 

متوسط و  نمونه    ییایتالیا   کوچک  در   تیتقو  آنانرا 
 . کندمی

 

 هایشرکت ( یساختار
کوچک و متوسط 

 یتالیاییا 

از   بررساین پژوهشهدف  در و توسعه    ق یارتباط تحق  ی، 
متوسط  هایشرکت و  نتا  کوچک  آنهاست.   ینوآور  ج یو 

که داد  نشان  با    نیا   نتایج   تیریمد  گیریجهترابطه 
ارز  ، دانش ا شودمی  یابیمثبت  بر  علاوه    گیری جهت،  نی. 

 یدیکل  انشبهتر و ادغام د  تیریمد  لیدلبه  مدیریت دانش
خارج  ی داخل ا ی و  چارچوب    نی،  در  را    های شرکتاثر 

 . کندمی تتقویکوچک و متوسط 

  هیتجزکمّی )
 لیو تحل
  ونیرگرس

OLS ) 

  یساز المللیبین
و توسعه   یقتحق
  هایشرکتدر 

متوسط: نقش 
  کنندهتعدیل

دانش در   یریتمد
عملکرد    یشافزا 

 ینوآور

و  1فراریس 
همکاران 

(2019 ) 
14 

نوآوری  تسهیم  بین  رابطه   89در    را   عملکردو    دانش، 
چین  فنّاوریبا    شرکت در  بیان  بررسی  بالا   که  کردند  و 
و    نوآوری  روی(  یح و صر  ضمنی)دانش    تسهیم  اقدامات
است  عملکرد  تسهیم  تأثیرگذار  تأثیر    صریح   دانش  و 
  که درحالی  دارد؛  مالی  عملکرد  روی  بیشتری  دارمعنی
  عملکرد   روی  بیشتری  دارمعنیتأثیر    ضمنی  دانش  تسهیم
 دارد.  عملیاتی

-مدلکمّی )
سازی 
معادلات  
 ( ساختاری

اشتراک دانش ،  
و عملکرد   ینوآور

 شرکت 

وانگ  
 2انگ و

(2012 ) 

15 

که داد  نشان    سیلیکوندره    موفقیت  عامل  شش  نتایج 
فنی،   سترسید  :از  اندعبارت متخصصان    به   سترسید  به 

  به   سترسی، دست ا   شتهدا   دجوو  قبلاز    که   هایی زیرساخت
پویایی  هایسرمایه  دلتبا  هایشبکه  مشاغل،   خطرپذیر، 

 . دموجو هایشرکتاز  نشعابیا  هایشرکتو  طلاعاتیا 

کیفی  
  هایمصاحبه)

نیمه 
 ( یافتهساخت

و  علم هایپارک
  یابی: ارزفناوری
 یاتی ح

و  یحمدا 
  3ف سا

(1993) 

16 

 

تمرکززز ابززراز داشززت کززه در گذشززته    تززوانمینقادانه پیشینه پژوهش    بندیجمعدر چارچوب  

و معیارهای مالی بوده است. برای مثال تحقیقززات سززینک و تاتززل  مسائلارزیابی عملکرد تنها بر 

 
1 Ferraris 
2 Wang & Wang 
3Amirahmadi & Saff 
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(، کیگان و همکززاران 2001(، اسکوزن و هماران )1977چندلر )(،  2012و هوانگ )  چنگ(،  1989)

نرخ رشد و سززودآوری و یززا را بر اساس    هاشرکتعملکرد    (1993)  فساو    یحمدا  میرا( و  1989)

از قبیل بازگشززت سززرمایه، سززود هززر   -  ی مالی یا حسابداریهادادهبر اساس یکی از ملاحظات،  

. در ادامه برخی محققان از معیارهای صرف مالی عبززور اندکردهبررسی  سهم، کارایی کار مستقیم  

( و اصززغری و همکززاران 2019(، دزی و همکززاران )2020. برای مثال کومار و همکاران )اندکرده

( و کمپززل و 2013آلگززرا و چیززوا )لجسززتیکی؛    هایادغامو    هاشرکتهمکاری با سایر  ( به  1397)

( 2013و هوانگ و چززو )( 2006) کارآفرینی و جابجایی کارمندان؛ ثورنهیل  ( تأثیر2012همکاران )

های فکری سرمایه  تأثیر(  1391زرگر )و نقش توسعه و متغیرهای داخلی و محیطی؛    نوآوری  تأثیر

عملکززرد  برالکترونیکی  یادگیری و سازمانی یادگیری فرهنگ،  تأثیر(  1392و اجتماعی و کاشانی )

. انززدکردهسنّتی بررسی    هایسازمان. با این حال اغلب تحقیقات یاد شده عملکرد را در  اندپرداخته

 روزافزززوناست و بززا شززتاب  چهارم صنعتی انقلاب آستانه در جهان امروزهاین در حالی است که 

 هززایجریان  ترینعمززدهدر دنیای کنونی، فرایند تغییر و تحول مسززتمر از    هادگرگونیتحولات و  

 طوربه باید مدیران و محققان که شودمی و بر همین اساس توصیه اندشدهحاکم بر حیات بشری 

را بززر  هاشززرکت آینززده هایبرنامه تا بگیرند نظر در را بنیاندانشی و اقتصاد محوردانش  جدی

 برسانند.  حداکثر به و عملکرد را وریبهره و کرده ریزیبرنامه این اساس،

در  هاسازمانبنابراین توجّه به معیارهای فوق بدون در نظر گرفتن اهمیت دانش برای بررسی 

در پایززان سززایر تحقیقززات در ایززن حززوزه نظیززر عصر تحززول دیجیتززالی راهگشززا نخواهززد بززود.  

 لززی و ( و چززوی2011) چنگ(، 2010و همکاران )(، ژنگ 1389نقوی و همکاران ) هایپژوهش

شززائمی و ضززمنی؛  دانززش به تأثیر (2008)؛ هارلو  آن اثرات و دانش به بررسی مدیریت (2003)

به تأثیر  (2006)و سانگ  (2012)انگ  ووانگ  (،  2008نگی )  و(، لا 2008(، هسو )1391همکاران )

. ایززن تحقیقززات علیززرغم بررسززی تززأثیر دانززش در اندپرداخته  هاشرکتدانش بر عملکرد    تسهیم

فعال در صنعت خدمات ارتباطی همخوانی و مطابقت ندارنززد و   هایشرکتبا مختصات    هاسازمان

. بنابراین، تحقیق حاضر به دنبززال پاسززخگویی بززه ایززن اندننمودهاین صنعت را لحا     هایچالش
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بر   تأکیدبا    )همراه اوّل(  رکت ارتباطات سیار ایراندل ارزیابی عملکرد شپرسش اصلی است که: م

 چگونه است؟  محوردانشسازمان 

 :پژوهش  شناسی روش

و از نظر روش تحقیق و    ایتوسعهحیث هدف،  ، از  گراییاثبات  های پژوهشنوع  پژوهش جاری از  
پژوهش کیفی  هاداده نوع   نوع  ، یک  از  جزء    هایپژوهشو  پژوهشی  از حیث صبغه  و  اکتشافی 

میان  میدانی    هایپژوهش از  کیفی،   هایپژوهشدر    هاداده  آوریجمعمختلف    هایروش است. 
مشترک و   ایجلسهدر    زمانهمعدم امکان هماهنگی با تعدادی از خبرگان جهت حضور    لیدلبه

به نسبت  داخلی  خبرگان  و  هنیت  دانش  میزان  از  پژوهشگر  آگاهی  در    عدم  نوین  موضوعات 
نیمه   قالب مصاحبه  انتخاب گردید. در  تمام    افتهیساختارارزیابی عملکرد، روش مصاحبه  پوشش 

ابعاد مختلف میسر و ممکن شده و از طرفی   پاسخ    توانندمینیز    شوندگانمصاحبهموضوعات از 
مصاحبه ساختارمند در   جایبهکاملاً آزادانه به سؤالات بدهند. بنابراین از شکل نیمه ساختار یافته  

است که به   ایشدهتعیینباز از قبل    سؤالاتاین پژوهش استفاده شده . پروتکل مصاحبه شامل  
 مباحث در طی مصاحبه را داد.  سازیشفافاجازه سنجش و  گرمصاحبه

دقیقززه انجززام   90تززا    70هایی باز بین  ابزار گردآوری داده با طرح پرسش  عنوانبه  هامصاحبه
های مقززدماتی، تکمیززل، اصززلاح و جززرح و گذاری یافتززهبه اشززتراک  منظوربهها  شد؛ گاه مصاحبه

فعززال در صززنعت   هایشززرکتالگوی عملکرد  عناصر  درباره    کنندگانمشارکتشدند. از  تعدیل می
های تکمیلززی بززرای جهززت دادن بززه مباحززث و نیززل بززه شد. پرسززشخدمات ارتباطی سؤال می

، کنندهمشززارکتگردیززد. در صززورت تأییززد  های مرتبط بززا پدیززده مززورد بررسززی طززرح میمقوله
های نسبت به دیززدگاه تریدقیقشد تا با مرور گفت و گوها، تحلیل و بررسی ها ضبط میمصاحبه
مقززدماتی )پروتکززل( بززر اسززاس مطالعززات  نامززهموافقتکنندگان انجام شززود. ده مشارکتطرح ش

و بررسززی   -با تأیید اسززاتید راهنمززا و مشززاورین  -های مقدماتیمقدماتی، مساله تحقیق، مصاحبه
)پروتکززل(   نامززهموافقتنهززایی سززازی    منظوربهاولیه ادبیات نظری تحقیق طراحی گردیده است.  

کنندگان مقدماتی )پروتکل( اولیه بززا سززه نفززر از مشززارکت  نامهموافقتبر اساس    مصاحبه در ابتدا
های صززورت گرفتززه گززذاری مصززاحبهمصززاحبه مقززدماتی صززورت گرفززت. پززس از تحلیززل و کد
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)پروتکل( نهایی برای خبرگان علمی و عملی به   نامهموافقت)پروتکل( اولیه اصلاح و    نامهموافقت
های پرسش اصلی بود که به اقتضززای پاسززخ  7این پروتکل شامل  تدوین گردید.    (4)شرح جدول  
و گاهی تجارب خاصی که بر اساس آن، فرد مذکور انتخاب شده بود، سززؤالات   کنندگانمشارکت

های مذکور با استفاده از دسززتگاه دیجیتززال گردید. تمامی مصاحبهطرح می  هاآندیگری نیز  یل  
جهززت   شززوندهمصاحبهتوسط پژوهشگر بززه    هاآنس از مکتوب شدن  ضبط صوت، ضبط شده و پ

 شد.تأیید عودت داده می
 

 )پروتکل( مصاحبه با خبرگان علمی و عملی  نامهموافقت   . 4جدول 
 کمی از خودتان و میزان آشنایی با صنعت خدمات ارتباطی و یا تجربه و تخصصتان در این حوزه بفرمایید.

 ؟پردازید می چرا به موضوع ارزیابی عملکرد 

 هایسازمان در چیست؟ چرا ارزیابی عملکرد در    هاآن در مورد ارزیابی عملکرد وجود دارد و تفاوت    هایراهبرد چه  
)  محوردانش  است؟  متفاوت  سنتی  عملکرد  ارزیابی  روش  سایر  در    هایضرورت با  عملکرد    های سازمان ارزیابی 
 (؟  محوردانش 

 ؟بینیدمیفعلی را چگونه  سامانه ارزیابی عملکرد فعلی شما چگونه است؟ و کارکرد  سامانه

هستید، ارزیابی عملکرد در سازمان خود را چگونه تعریف    محوردانش فرض کنید که شما مدیر عامل یک سازمان  
 ؟ کنیدمی

 اید، آن را تشریح کنید؟ اقدام نموده اگر در  مورد خاصی شخصاً نسبت به ارزیابی عملکرد در سازمان متبوع خود

 توان با استفاده از موارد دیگر تکمیل و بومی کرد؟ در این زمینه را می شدهه یتهبه نظر شما مدل اولّیه 
 

، ایززن راهبززرد باشززدمیهدفمند    گیرینمونهکیفی،    هایروش   همهبا اینکه راهبرد عمومی در  
و  پوراسززماعیلگلولززه برفززی اسززت ) گیرینمونززهمتعززددی از جملززه   هایشززیوهخود در برگیرنده  

(. این روش، برای یافتن مطلعین کلیدی پر اطلاعات مناسززب اسززت؛ و مسززتلزم 1395همکاران،  
 1392ور، اولیه برای شناسایی موارد اضافه است )محمد پ کنندگانمشارکتاستفاده از افراد آگاه یا 

کززه تشززریح شززد، بعززد از   طورهمززانبه عبارت دیگززر  (.  1395و همکاران،    پوراسماعیلبه نقل از  
گردید و بسززته بززه می  های مدل در ابعاد مختلف مشخ تحلیل )کدگذاری( هر مصاحبه، کاستی

گردید. این فرایند تا مرحلززه اشززباع بعدی جهت مصاحبه انتخاب می کنندهمشارکتها، این کاستی
بززا مقولززه پدیززد   هززای جدیززد در ارتبززاطای است کززه در آن دادهادامه یافت. اشباع نظری مرحله

؛ 1978شوند )گلیزر، ها برقرار و تأیید مییابد و روابط بین مقولهآیند، مقوله گستره مناسبی مینمی
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این نیست که بتوان اسززتنباط آمززاری بززه  گیرینمونه(. هدف از این نوع 1967اشتراوس و گلیزر،  
ممکززن مشززخ  و   ایهنمونززهفرد از مجموعززه    ترینمناسبعمل آورد، بلکه هدف آن است که  

تشززریح نمایززد. بززدین ترتیززب  خوبیبززهشناسایی شود تا بتوانززد جوانززب پدیززده مززورد بررسززی را  
 که پدیده مورد نظر را تجربه کرده باشند.  شوندمیانتخاب  گیرینمونهی در کنندگانمشارکت

مباحث  در  خبره  اساتید  الف(  است:  شده  تشکیل  بخش  دو  از  پژوهش  این  آماری  جامعه 
از  مدی بیش  تدریس  از شرایط؛  یکی  دارای  ارزیابی عملکرد که  و  دانش  زمینه  10ریت    سال در 

در   کتاب  دارای  یا  و  دانش  مدیریت  و  انسانی  باشند  هایزمینهمنابع  در   .مذکور  افراد  این  ب( 
تعداد   است.  بوده  ارتباطی  خدمات  صنعت  در  میانی  و  ارشد  مدیران  عملی،  رویکرد 

مورد در بین خبرگان علمی و   7ی عمیق حدود  هامصاحبهجهت انجام  منتخب    کنندگانمشارکت
 ( 5)در این پژوهش در جدول    کنندگانمشارکت  مورد در بین خبرگان عملی است. مشخصات  8

 آورده شده است. 
 

 )نمونه آماری تحقیق( کنندگان در مصاحبه  مشخصات شرکت   . 5جدول 

 تحصیلات تخصص و تجربه  ردیف  
تجربه  

 کاری 

ی 
لم

 ع
ن

گا
بر

خ
 

1 
آمریکا، هیئت علمی   U.Aمدیریت دولتی از دانشگاه  التحصیلفارغ

 مختلف  هایشرکتدانشگاه، مؤلف، سخنران، مدیرعامل و مشاور  
دکترای 
 ی ا حرفه

 سال 35

2 
مدیریت از دانشگاه شهید بهشتی، پژوهشگر، استاد   یلالتحصفارغ

 منابع انسانی نرم و سخت هایحوزهدانشگاه، مؤلف و سخنران در 
دکترای 
 ای حرفه

 سال 20

3 
مدیریت از دانشگاه تهران، مؤلف، مترجم، پژوهشگر و   التحصیلفارغ

 سخنران در حوزه منابع انسانی، عضو بنیاد ملی نخبگان
دکترای 
 ای حرفه

 سال 17

4 
مدیریت از دانشگاه تربیت مدرس، هیئت علمی،   التحصیلفارغ

 مؤلف و مشاور در حوزه منابع انسانی، مشاور وزیر
دکترای 
 ای حرفه

 سال 30

5 
دکترای مدیریت از دانشگاه تهران، مؤلف، مترجم، سخنران در حوزه  

 منابع انسانی، عضو بنیاد ملی نخبگان 
دکترای 
 ای حرفه

 سال 24

6 
مدیریت از دانشگاه تهران، مؤلف، پژوهشگر، سخنران   التحصیلفارغ

 بنیان دانش هایشرکتو مشاور در حوزه 
دکترای 
 ای حرفه

 سال 17
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7 
مدیریت از دانشگاه آزاد اسلامی واحد امارات، مدرس،   التحصیلفارغ

مؤلف، عضو اتاق بازرگانی ایران و ایتالیا، مدیرعامل شرکت فعال در  
 صنعت فناوری اطلاعات 

دکترای 
 ای حرفه

 سال 11

 

ی( 
رای

اج
ی )

مل
 ع

ن
گا

بر
خ

 

 معاون توسعه سازمان و سرمایه انسانی شرکت ارتباطات سیار ایران  1
کارشناسی  
 ارشد 

 سال 21

 قائم مقام شرکت ارتباطات سیار ایران  2
دکترای 
 ای حرفه

 سال 30

3 
مدیرعامل شرکت راهکارهای توسعه کسب و کار ایرانیان و مشاور 

 مدیر عامل شرکت آپ 
کارشناسی  
 ارشد 

 سال 24

 معاون منابع انسانی شرکت آپ  4
کارشناسی  
 ارشد 

 سال 18

 مدیرعامل شرکت آسان پرداخت پرشین  5
کارشناسی  
 ارشد 

 سال 22

 مدیرکل مدیریت دانش شرکت ارتباطات سیار ایران  6
کارشناسی  
 ارشد 

 سال 16

 مدیرعامل شرکت فناوران نماد جنوب  7
کارشناسی  
 ارشد 

 سال 17

 مدیرعامل شرکت مدیران پارس اقلیم  8
دکترای 
 ای حرفه

 سال 14

 ی پژوهش:هایافته
، روش تحلیل تم مورد استفاده قرار گرفت. تحلیل تم هامصاحبهدر ادامه، برای تجزیه و تحلیل  

درون  پذیرانعطافروشی   موجود  الگوهای  بیان  و  تحلیل  شناسایی،  برای  سریع  و  آسان  نسبتاً   ،
مجموعه    هاداده  روش،  این  جزییات   دهیسازمانرا    شدهیگردآوری  هاداده است.  قالب  در  و 

(. هر تم در بردارنده  2006به نقل از کلارک و براون،    1998)بویاتزیس،    کندمی ارزشمند توصیف  
و بیانگر سطحی از پاسخ یا معنای   باشدمیی مرتبط با پرسش   هاداده ی چیزهای مهمی درباره  

مجموعه   درون  در  الگو  براون،  هادادهدارای  و  )کلارک  ب  (.2006ست  روش  به دو  رسیدن  رای 
بالا،  تم به  پایین  یا  استقرایی  روش  در  قیاسی.  روش  و  استقرایی  روش  دارد:  وجود    های تمها 

شده و کدهای شبیه    کدگذاریی متنی یا غیر متنی،  هاداده شناسایی شده، ارتباط محکمی با خود  
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وجود ندارد و    یاشدهفیتعراز قبل    هایتممنطقی    طوربه ؛ پس  گیرندمیبه هم در یک تم قرار  
. از این رو تحلیل تم استقرایی، داده محور است و تحلیل  شوندمی الگوها در طول تحلیل آشکار  

(. در این پژوهش از روش تحلیل تم استقرایی 2006تم قیاسی، پژوهش محور )کلارک و براون،  
در  ،  هامصاحبهاز    شدهاستخراجاولیه  کلارک و براون استفاده شده است. کدهای    ایمرحلهشش  

که به علت تعداد بالای کدها و محدود بودن فضای ارائه، قسمتی از   اندشدهارائه    6قالب جدول  
 کدهای اولیه )کدگذاری باز( ارائه شده است. 

 )کدگذاری باز( شدهاستخراج قسمتی از کدهای اولیه   . 6جدول 

 مفاهیم اولیه بخش مصاحبه  ردیف 
شماره 

 سند

1 
های کیفیت  مربوط به شاخ  هایحوزهموفقیت در ارزیابی رگولاتوری در 

 .دید توانمیمکالمه را 
 رگولاتوری نتایج 

مصاحبه  
3 

2 
آمیز، میزان قطع مکالمات، خدمات انتقال داده و میزان مکالمات موفقیت

 .میزان مکالمات موفق در حین حرکت و غیره از نتایج آن است
 رگولاتوری نتایج 

مصاحبه  
8 

3 

و سایر الزامات رگولاتوری    هاکمیسیونقانون مداری و اجرای مصوبات 
و همکاری با بازرسین در راستای سند تبیین الزامات   هادستورالعملمربوط به 

شورای عالی فضای مجازی( را در   35شبکه ملی اطلاعات )مصوبه جلسه 

 .بردارد

 رگولاتوری نتایج 
مصاحبه  
9 

4 
رعایت حقوق حاکمیت، مردم و سایر اپراتورها و تعامل با آنان و حمایت از 

 .( باید در نظر گرفته شود163صنایع )اجرای مصوبه 
 رگولاتوری نتایج 

مصاحبه  
12 

5 
را مد نظر قرار  المللیبیندر قراردادهای  ویژهبه المللبینرعایت حقوق 

 .دهیم
 رگولاتوری نتایج 

مصاحبه  
13 

6 
ک سازمان و راهبردکلان و   هایریزیبرنامهاهمیت دادن به مشتریان در 

مشارکت آنان در ایجاد و توسعه محصولات و خدمات جدید و نوآور از نتایج 

 .این راهکار است
 مشتریان نتایج 

مصاحبه  
1 

7 
فروش متنوع برای مشتریان را به   هایکانالدسترسی به تنوع خدمات و ارائه 

 .آوردمیارمغان 
 مشتریان نتایج 

مصاحبه  
4 

8 
کاهش زمان پاسخ به درخواست آنان و رعایت حریم اطلاعات شخصی  

 .برای مشتریان مهم است را به دنبال دارد کهآن آن
 مشتریان نتایج 

مصاحبه  
5 
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9 
از نتایج   تواندمی هاآن بندیطبقهنیازهای مشتریان و  ینیبشیپشناسائی و 

 .مهم باشد
 مشتریان نتایج 

مصاحبه  
7 

10 
تولید و تحویل محصولات و خدمات با کیفیت طبق نظر مشتریان ارائه  

 .گرددمی
 مشتریان نتایج 

مصاحبه  
10 

11 
موجود برای خرید و استفاده از   هایدرگاهتشویقی و افزایش  هایبستهارائه 

 .باشدمینتایج این راهکارها  صورتبهخدمات و محصولات توسط مشتریان 
 مشتریان نتایج 

مصاحبه  
12 

12 
رسیدگی به شکایات مشتریان و جبران خسارت و برقراری ارتباطات مستمر با  

 .مشتریان نتایجی است که برای مشتریان به دنبال دارد
 مشتریان نتایج 

مصاحبه  
16 

 سازمان نتایج  .از نتایج بهبود عملکرد باشد تواندمیافزایش سودآوری  13
مصاحبه  
2 

14 
و مالی مطلوب آثار ارزیابی درست از  وریبهره هایشاخ به  یابیدست

 .عملکرد است
 سازمان نتایج 

مصاحبه  
8 

 سازمان نتایج  .ارتباطات استرشد استارت آپ ها از نتایج مهم در زمینه   15
مصاحبه  
11 

 سازمان نتایج  .شودمیجدید و رسیدن به اهداف بالاتر را منتج  هایحوزهدر  گذاریسرمایه 16
مصاحبه  
13 

17 
مخابراتی سیار و ثابت با افزایش  هایشبکهتوسعه کیفیت سرویس و مدیریت 

 .برآیند نیروی جمعی از موارد ضروری است
 عملیاتی  افزاییهم

مصاحبه  
3 

18 
مدیریت و بهبود ارائه خدمات از منظر اجرایی خیلی در عملکرد سازمان 

 .تأثیرگذار است
 عملیاتی  افزاییهم

مصاحبه  
9 

19 
نگهداری و تعمیرات بسیار  مدیریت و عملیات سرویس و اقدامات مرتبط با 

 .مهم است
  پشتیبانی و قابلیت

 عملیاتی 
مصاحبه  
1 

20 
عملیاتی و   هایهزینهموفق از منظر عملکردی قابلیت کاهش   هایشرکت

 .غیرعملیاتی )اداری و پشتیبانی( خود را دارد

  پشتیبانی و قابلیت
 عملیاتی 

مصاحبه  
6 

21 
پیشرو به دلیل افزایش سرعت، دقت و بهبود ارتباطات بین   هایشرکت
های عملیاتی خود را کاهش  هزینه توانندمیداخلی و خارجی  هایبخش

 .دهند

  پشتیبانی و قابلیت
 عملیاتی 

مصاحبه  
7 

22 
باشد، پشتیبانی   تواندمییک سازمان  هایمشتریچیزی که متضمن آینده 

 .عملیات است
  پشتیبانی و قابلیت

 عملیاتی 
مصاحبه  
9 

 .سبب حفظ مشتری و بهبود عملکرد شود تواندمیخدمات پشتیبانی عملیات  23
  پشتیبانی و قابلیت

 عملیاتی 
مصاحبه  
14 
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24 
محور تحول و توسعه   ترینعمده  عنوانبهاطلاعات و ارتباطات  آوریفن

 .هزاره سوم مطرح شده است

 هایزیرساخت  توسعه
  و اطلاعاتی فنی

 ارتباطی 

مصاحبه  
2 

 

 )کدگذاری محوری(  اصلی و فرعی پژوهش هایتمو  هامصاحبهاز  شدهاستخراجکدهای  . 7جدول 

ف
دی

ر
 

 اصلی  هایتم  فرعی سطح آخر  هایتم 

 رگولاتوری نتایج 1

 مشتریان نتایج 2 نتایج

 سازمان نتایج 3

 عملیاتی افزاییهم  4
 و  کسب  فضای اجرایی و  فنی فاکتورهای

 کار 
 عملیاتی پشتیبانی و  قابلیت 5

 رتباطیا  و  اطلاعاتی فنی هایزیرساخت  توسعه 6

 خدمات   جبران سامانه 7

 فاکتورهای سازمانی 

 جتماعی ا مسئولیت 8

 سازمانی  تعهد 9

 سازمانی  یادگیری 10

 چابکی  11

 دانش  مدیریت 12

 13 دانش  بر مبتنی بسترسازی
  اطلاعاتی هایزیرساخت  ایجاد و  دانش محوریت

 مورد.نیاز 

 توسعه  تقویت به توجّه لزوم 14

 گذاریقیمت  ساختارهای صلاحا 15

 سهم.بازار  16 رقابتی فضای و  بازار فاکتورهای

 بازار  بر حاکم نگاه و  قوانین 17
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ف
دی

ر
 

 اصلی  هایتم  فرعی سطح آخر  هایتم 

 اقتصاد  در  صنعت  جایگاه 18

 بازی  بازیگران تعداد 19

 بازار  آتی و  فعلی جذابیتّ 20

 یند آفر ثبات 21
 فرآیندی فاکتورهای

 یندآفر شفافیت 22

 شخصی توسعه و  یادگیری 23

 مدیریت  و  انسانی نیروی

 رهبری  نقش ایفای 24

 نوآوری 25

 لازم   تخصصی دانش و تحقیقاتی توانمندی 26

 تجربه  27
 

شززرکت ارتباطززات سززیار ارزیابی عملکرد مند برای طراحی شده، چارچوبی روش در ادامه مدل 
تر، عین شابلونی اسززت کززه بززا اسززتفاده از دسززتاوردهای است. به عبارت ساده  )همراه اوّل(  ایران

های قابل بهبود عملکرد این الگو، شناسایی نقاط قوت و زمینه بر اساس حاصل از ارزیابی عملکرد  
 قابل مشاهده است. (1)شرکت میسر خواهد شد. این مدل در قالب شکل 
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 . الگوی ارزیابی عملکرد شرکت ارتباطات سیار ایران . 1 شکل

 و انتخززابگفززت کززه  تززوانمی آمدهدسززتبهبرای هر کدام از عوامل  هایافتهدر توضیح این 
 اسززت. در تمززام امززروزی یهاسززازمان حیززاتی یهززافعالیت از یکی مدیران و کارکنان استخدام

صززنعت دارنززد. بززر همززین اسززاس  را هاگزینه بهترین انتخاب در سعی کنندگاناستخدام سطوح،
خززویش، نیازمنززد نیززروی انسززانی  ایرشززتهو بززین  ایرشتهخدمات ارتباطی نیز بنابر ماهیت چند 

جدیززد بززودن بسززیاری از خززدمات  لیزز دلبززه. باشززدمیمختلززف  هایرشتهمناسب و متخص  در 
در این صنعت، بازار کار هنوز دارای نیروی انسانی تربیت شده و متخص  در این زمینه   شدهارائه

فعال در حوزه خدمات ارتباطی نیززز از ایززن فقززر در رنززج و سززختی  هایشرکتنیست. به تناسب،  
 که: کندمیهستند. در این زمینه یکی از مدیران عنوان 

نی از وجود منززابع انسززانی متخصزز  و فعال در صنعت خدمات ارتباطی ایرا  هایشرکتاکثر  

محززروم   فنززی  هایزمینززهمجرب داخل سازمانی و مشاوران قوی بیرون سززازمانی در بسززیاری از  

مطابق با استانداردهای کشورهای پیشززرو در   هابرنامههستند. بنابراین امکان اجرای کامل و مؤثر  

مجبور هستند با   هاسازمانایطی  نیست. در چنین شر  پذیرامکاناین صنعت از لحا  کمیّ و کیفی  
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 هززایکارگاهتمرکز بر داشته های خود از لحا  نیروی انسززانی متخصزز ، آنززان را بززا برگزززاری  

 آموزشی و شرکت در سمینارهای داخلی و خارجی در انجام وظایف محوله یاری رساند.

و   گیریمتصززمینکته کلیدی دیگر در این زمینه میزان ثبات مدیریت و پایبنززدی سززازمان در  

را  مززدیریتی ثبات وجود امروزی، موفق یهاسازمان در مدّتدبلن هایگرایش .باشدمیاجرای آن 

 که: کندمیت علمی در این رابطه بیان از اعضای هیأ یکی.  کندمیضروری  

 تززا مززدیریتی تغییززرات ،کنززدمی انتصززاب را معززاونین و شودمی سازمان عوض رئیس وقتی

 معاونین ،دهندمی ترجیح مدیران اکثر انتصابات این در .یابدمی سازمان ادامه سرپرستی هایرده

 هااندیشززه افکززار، تحصززیلات، سیاسززی، جنززاح مززذهب، نظر از که و زیردستانی را انتخاب کنند

 بسززیار شززباهت که کنند انتخاب را کسانی کنندمی تلاش  یعنی خودشان باشند، شبیه هاویژگی

و ایززن  باشززدمیدر ایران بسززیار کوتززاه  هامدیریتداشته باشند. در ضمن عمر  خودشان با زیادی

 گرایی تا هدف گرایی است.موضوع یکی از دلایل تمایل بیشتر مدیران به سمت نتیجه

یکی از مسائل اصلی صنعت خدمات ارتبززاطی در کشززور فقززدان علاقززه، تمایززل و ،  همچنین
ایجززاد  سازمان، هایجنبهبرخی از در  آمادگی برای تغییر  برای ایجاد تمایز است.    هاسازمانانگیزه  

لازم بززرای انطبززاق بززا  هززایآمادگیسازی در کارکنان، درک سازمان و کسززب  دانگیزش و توانمن
در مصززاحبه ای   .شودمیکه از طریق فرایند یادگیری سازمانی دنبال    ضروری است  یامر  محیط،
 کند:یکی از مدیران در این رابطه بیان می دیگر

و توانمند نمودن کارمنززدان در جهززت متمایزسززازی بایززد بززه   هاسازمانبرای ایجاد انگیزه در  
موفززق در   هایشززرکتیم.  های اثربخش و کارا در بحززث یززادگیری سززازمانی باشزز سازوکاردنبال  

متفاوت و هوشیار دائمززاً بززه بررسززی محززیط اطززراف خززود  هایشاخکصنعت ارتباطات با داشتن 
بتوانند به تغییززرات   هاآن  شودمی. این موضوع باعث  شودمیپرداخته و به سرعت از تغییرات آگاه  

یززاد گیرنززده قززرار   هایسززازماندر زمززره    هاسززازمانبدهند. این نززوع    ایشایستهپاسخ مناسب و  
یکززی از رمززوز   ،. بنززابراینشززودمیمشززاهده    هاسززازمان. یادگیری در تمامی جوانب این  گیرندمی

 موفقیت در ایجاد تمایز خصوصیت یادگیرندگی است.



 1400، بهار 12، سال چهارم، شماره مدیریت راهبردی دانش سازمانینشریه علمی 

 

180 

فعال در صنعت خدمات   هایسازمانای که  های پیوستهو دگرگونی  تغییراته به  امروزه با توجّ
اند که مهمترین اندیشمندان دانش مدیریت به این نتیجه دست یافته  ،با آن مواجه هستند  ارتباطی

و دانش از طریق جذب کارکنان دانشی است    کارگیریبه،  هاعامل کسب مزیت رقابتی در سازمان
نسبت به سازمان روز بززه   هاآنبا سازمان و دیدگاه    کارکنان دانشیبه همین دلیل توجه به رابطه  

در ادبیات سززازمانی،   است.یابد. یکی از مفاهیم مطرح در این زمینه تعهد سازمانی  افزایش میروز  
چابززک دارای خصوصززیاتی از  هایسززازمانچابکی به سرعت پاسخگویی به تغییرات اشاره دارد و  

 بززه تغییززرات، نسززبت بززودن هوشززیار نتیجه و سریع بودن هستند. چابکی پذیریانعطافجمله 

است. در این رابطه یکززی از  محیط خارجی در هم و داخلی محیط در هم ،جانبههمه یصورتبه
 :که کندمیاعضای محترم هیئت علمی بیان 

برای ایجاد تمایز و متفاوت شدن از دیگران لازم است که سازمان سرحال، سرزنده و قبراق و 
. ایززن باشززدمیسازمان دارای ساختار تخت و سلسله مراتب منطقززی و کززم    نوعچابک باشد. این  
سازمان با سرعت بیشتر به تغییرات محیطی پاسخگو باشد. البتززه نززوع   شوندمیخصوصیات باعث  

، بلکه خود عامل و ایجاد کننده تغییر کنندمیچابک نه تنها از تغییرات استقبال    هاینسازماجدید  
فرآیندها روغن کاری شده و کمتر با هم اصطکاک دارنززد و بززا وجززود   هاسازمانباشند. در این  می

 درست و با سرعت زیاد به جریان می افتند. صورتبههای مناسب، اطلاعات سازوکار

 خود را در قبززال جامعززه و محززیط خززویش مسززئول و پاسززخگو   هاسازمانو  بعضی از مدیران  
در این زمینه احسززاس مسززئولیتی از خززود و سززازمان نشززان  هاآندانند، در حالی که بعضی از می
، معنا و هاسازمان. پر واضح و آشکار است که موضوع تمایز و ایجاد ترجیح در دسته دوم دهندنمی

 یابیدست شرکت ارتباطات سیار ایران اجتماعی مسئولیت از مفهوم خاصی نخواهد داشت. هدف
 و هاآن هایخانواده شرکت، زندگی کارکنان کیفیت بهبود طریق از پایدار اقتصادی توسعه به
 کاری و ساز نیازمند خود تحقق اهداف جهت در اقتصادی بنابراین این واحد است. جامعه کل

 مسززئولیت مفهززوم نتیجززه، در کند. ایجاد  ینفعان و شرکت بین منافع توازنی بتواند که است

 که: کندمیبسیار کلیدی است. یکی از مدیران ارشد در این رابطه بیان   شرکت اجتماعی

اجتماعی سازمان قادر به ادامه حیات نیست. سازمان باید با توجّه بززه   مسئولیتبدون احساس  
مسائل و مباحث اجتماعی به فعالیت خود ادامه داده و در راه رشد و توسعه خود بززه تفکّززر توسززعه 
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های اخلاقی در برخورد با محیط سازمان، تولید محصولات و خدمات با پایدار برسد. رعایت ارزش 
هززا از محیطی، وجود ارتباطات مناسب بززا مشززتریان و رسززانهداردهای زیستکیفیت، رعایت استان

 .باشندنمودهای مسئولیت اجتماعی سازمان می

نامیززده  بززازار ،در آن انجززام پززذیرد خدمات ای که خرید و فروش کالاها وشبکه  هراز طرفی،  
 فضززای انحصززاری را در هززم ، گوشه از جهان صنعتی امززروز کززه اقتصززاد رقززابتی  هردر  .  شودمی
شکست در کسب مزیت رقززابتی، و  خواهد داشت    کنندهتعیینبازار نقشی    ، قوانین رقابتیشکندمی

واقعیززت زنززدگی و کسززب و کززار   ،رقابترا به دنبال خواهد داشت.  از صحنه بازار    هاشرکت  حذف

توان با تر میاحتوجود داشته باشد، رآنان شناخت کامل    و خدمات  و محصولات  بااگر از رق است.
 خت. در همین زمینه یکی از مدیران ارشد بیان نمود که:به رقابت پردا هاآن

وفقیت هر سازمان در گرو شناخت کامل محیط درونی و بیرونی بازار و تززدوین راهبردهززای م
ت دنبال کنیززد. ببینیززد چززه ملکرد رقبا را با دقّ. بر همین اساس عاست  محیطبازاریابی متناسب با  
خدمات خود ندارند. ببینید رقیبانتززان چززه   سیاههدهند و کدام خدمات مهم را در  خدماتی ارائه می

ها را در کسب و کار خود جبران کنید. در واقع باید نقززاط دارند و سعی کنید آن ضعف  هاییفضع
 .به هیچ وجه کپی ضعیف رقیبتان نباشید. ت خود تبدیل کنیدضعف رقیبانتان را به نقاط قوّ

ی است که در رشد، پیشرفت و هایمؤلفه  ترینزیربناییو    ترینکلیدییندها از  اامروزه مدیریت فر
شده است. از طرف دیگر، مدیریت درست    تأکیدتعالی هر سازمان نقش بسزایی داشته و بر آن  

بهبود به  منجر  کمیّ  فرایندها  و  کیفی  سطح  ارتقاء  سود، خدمات    و  افزایش  نهایت  در  و  شده 
ه  یندی توجّانگرش فر  و افزایش نرخ پاسخگویی را به دنبال دارد. اگر سازمانی به  هاهزینهکاهش  

م  و  فرأداشته  قالب  در  را  خود  هم  اموریت  به  دهد  پیوسته یندهای  به    همواره  ،انجام  بایستی 
ه داشته  ، توجّشوند میتلقی    ند اییندهای خود که دو شاخ  اصلی هر فرااثربخشی و کارآیی فر

 در همین زمینه یکی از مدیران ارشد بیان نمود که:. باشد

آن  آمیزموفقیززتعملکرد مناسززب یززک سززازمان و امکززان رهبززری   قتحقّر جهان امروزی،  د
تحت هدایت و کنترل می باشززد. موفقیززت یززک سززازمان ، باثبات، شفاف، مندنظاممستلزم روشی  
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بیش از هر چیز حاصل اجرا و حفظ یک نظام مدیریت است، نظامی کززه جهززت بهبززود مسززتمر و 

 .کارایی سازمان طراحی شده باشد

مززرتبط و متعززددی را   هایفعالیتاثربخش انجام وظیفه نماید باید    طوربهازمانی  رای آنکه سب
 منظوربززهو آن را  گیززردمی. طبق تعریف، هر فعالیتی که منابعی را به کار کندشناسایی و مدیریت 

یند در نظر گرفته شززود. خروجززی ایک فر  تواندمی،  کندمیمدیریت    هاخروجیبه    هاورودیتبدیل  
نظززامی از   کارگیریبززه.  دهززدمیینززد بعززدی را شززکل  اورودی فر  ،مسززتقیم  صورتبهیند  ایک فر

یندها و نیززز ااین فر  (ثیر متقابلأت)  یندهای درون یک سازمان همراه با شناسایی و تعیین تعاملافر

کشززور و در سززطح    خززدمات ارتبززاطیارائززه    .نامیززد  "یندیارویکرد فر"  توانمیرا    هاآنمدیریت  
رشززد ارتبززاطی،    هایشززبکهدر حززال افزززایش بززوده و    شرکت ارتباطات سیار ایراندر    خصوصبه

مخابراتی و ارتباط آنان بززا   هایدستگاهبا افزایش تعداد  .  کنندمیتجربه  در سطح کشور    را  سریعی
 هایشززبکهلذا ارائه سرویس سریع و مناسززب در  .  اندگرفته  شکل  تریپیچیده  هایشبکه  ،یکدیگر

شززبکه حززائز   هززایقابلیتاز    حززداکثریگسترده مخابراتی، ایجاد تجربه کاربری بهینه و اسززتفاده  
 در همین زمینه یکی از مدیران ارشد صنعت خدمات ارتباطی ابراز داشت که:اهمیت است.  

 هایسززامانهزمززان سززفارش در    تززوانمی،  هاسززرویسارائززه    در  فنززی  هایشاخ با رعایت   
خززدمات از طریززق هی کززاهش داده و بززا کوتززاه شززدن چرخززه ارائززه  قابل توجّ  طوربهعملیاتی را  

و داشززتن   فنززی  هایمشخصززهبهینززه از  لززذا اسززتفاده  داد.  افزایش  ایجاد شده، درآمد را    افزاییهم
 ضروری است.  توانمندی عملیاتی کاملاً

، ابعززاد و پیچیززدگی محیطیزیستمسائل  زینه، زمان، کیفیت، ایمنی و  کمبود منابع، الزامات ه
از جمله علززل مجموعاً  ،  انها، تعهدات متقابل در فصل مشترک کاری بین  ینفعها و پروژهفعالیت

هززای هززا و پروژهطرح  سززازیپیادهو اجرایززی در    فنززیهززای مناسززب  و عواملی هستند که رویکرد

 .  سازندرا ضروری می کشور در صنعت خدمات ارتباطی درگذاری سرمایه

فناوری اطلاعات و ارتباطات، سبب کاهش هزینه اطلاعات و سهولت دسترسی بززه مجموعززه 
است. یکی از عوامل اساسززی   بنیاندانشو پشتوانه اقتصاد    شودمیاز دانش و اطلاعات    تریجامع

مناسب مبتنی بر دانش در ایززن حززوزه   بسترسازیدر صنعت خدمات ارتباطی    ویژهبهدر این زمینه  
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سازمان بززه   تداوم کارکردها و رسیدن به اهداف  منظوربه  ه راهای مربوطاصلاح در حوزهاست که  
تمرکز تم اصلی بسترسازی مبتنی بر دانش در دو   با توجه به نظرات خبرگان،دنبال خواهد داشت.  

در این رابطه یکی از اعضای محتززرم هیئززت علمززی ساختار اقتصادی و سرمایه انسانی است.    بعد
 بیان داشت که:

اسززت. گززروه اول موانززع مبتنزی بزززر دانزززش    بسترسازیراه    سزدّ  وانعمدسته    دوکلی    طوربه
. در دهنززدمیهستند که نوآوری های مبتنی بر دانش را تحت تأثیر مسززتقیم قززرار    گذاریسرمایه

 گذاریسززرمایهنوآوری را بدون اینکه بر نززرخ    هایمشوقکه    گیرندمیدسته دوم متغیرهایی قرار  
شامل   توانندمیو با عوامل انسانی ارتباط دارند. این متغیرهای    کنندمیتأثیر داشته باشند، محدود  

حقززوقی و مقرراتززی، نهادهززای   هززایچارچوباجتماعی و فرهنگی، کززارایی نیززروی کززار،    عوامل
 حاکمیتی، سیاسی و غیره باشند.

مالی بیشتر و جدیّ تری را پیش روی خواهیم   هایمحدودیتباشد،    ترنوآورانه  فعالیتهر چه  
ایین بازگشززت در بخش نوآوری تا حدّ زیادی به نززرخ پزز   گذاریسرمایهداشت. امروزه سطح پایین  

. مربوط اسززت المللیبینسرمایه یا عدم اطمینان بالای آن و عدم دسترسی به سرمایه و بازارهای 
در همین زمینززه یکززی از مززدیران است.  فنیموضوع مهم دیگر، رابطه سرمایه انسانی و پیشرفت 

 ارشد بیان نمود که:

، بلکه کندمیپیش برنده تغییرات نگاه ن  عنوانبه  ارتباطاتاقتصاد نوین به فناوری اطلاعات و  
. فناوری اطلاعززات داندمیای برای آزادسازی پتانسیل خلاق و دانش نهفته در انسان آن را وسیله

مززع ، بلکه تسهیل کننده خلق دانش در جواشودمیو ارتباطات به تنهایی موجب تحول در جوامع ن
 نوآور است.  

در این پژوهش، یکی از نتایج کلیدی که شرکت ارتباطات سیار   کنندگانمشارکتمطابق نظر  
امززروزه جایگززاه و ایران بایستی به دنبال بهبود و ارتقاء آن باشد، نتایج مرتبط با مشززتریان اسززت. 

خدمات ارتباطی و میزان توجززه و اهمیتززی کززه مززدیران ارشززد   هایشرکتمنزلت مشتری در نزد  
، پویززا محوردانشیک سازمان  کنندهتعیین هایشاخ ، به  شوندمیبرای مشتری قائل    هاسازمان

داننززد و می  ت وجودی اصلی خودهای متعالی مشتریان را علّسازمانتبدیل شده است.    نگرآیندهو  
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ارزش  نززوآوری و خلززق بززه ،هززاآننیازها و انتظارات   بینیشپی  کنند تا از طریق درک وتلاش می
ک راهبرددر کانون مدیریت  هایشخواستهمشتری مداری به معنای قرار دادن مشتری و   .بپردازند
، تمایز و ایجاد تفززاوت هاسازمانبدون وجود فرهنگ مشتری مداری در جامعه و .  باشدمیسازمان  

 معنا و مفهومی نخواهد داشت. 

 و مشززتریان حقززوق حفززظ راسززتای فعال در صنعت خدمات ارتبززاطی بایسززتی در  هایشرکت
و   اعتمززاد  شززفافیت،  بززر  مبتنززی  گفتمززانی  خود  مشتریان  تمامی  با  مداری،  مشتری  فرهنگ  توسعه

مشززتریان   بززرای  تا  کنند  تلاش   نموده واحترام برقرار کرده، کارکنان خود را در این زمینه توانمند  
 که: کندمییکی از مدیران ارشد در این رابطه بیان  .نمایند  ارزش   خلق و نوآوری خود

تنگاتنگی با مشتریان و رضایت آنان ارتبززاط دارد.   صورتبهنتایج شرکت ارتباطات سیار ایران  
ک خود قرار دهد. در راهبردبنابراین این شرکت بایستی نیازهای مشتریانش را در مرکز تصمیمات 

یکی   عنوانبهاین سازمان برنامه جامع ارتباطات با مشتریان بایستی سرلوحه کار بوده و مشتریان  
خاص شرکت ارتباطات سیار   هایویژگیاز منابع ارزشمند سازمان محسوب شوند. در واقع یکی از  

محوری، همراهی دائمی با مشتریان و آموزش و توسززعه کارکنززان خززود در   مشتریایران بایستی  
 این راستا باشد.

، اختیززارات، هاشایستگی  ابزارها،  کارکنانشان،  که  یابندمی  مشتری محور اطمینان  هایسازمان
 ،تجربیززات دارد واختیززار  در تریانمشزز  تجربززه بهبززود بززرای را لازم هایتوانمنززدی و اطلاعززات
 بازخوردی هرگونه به کرده و مدیریت همواره را خود مشتریان هایبرداشت و هاشکایت  ارتباطات،

 . دهندمی پاسخ اثربخش و سریع طوربه

های یک سازمان داشززته نفع عبارت است از هر فرد یا گروهی که نفعی از وجود و فعالیت ی
 نفعان ی .های بزرا بسیار گسترده شده استها و سازماننفعان در شرکتدایره  یباشد. امروزه  

 ینفعان سززازمانی را در دو  توانمی. پذیرندمیی سازمانی تأثیرگذار بوده و از آن تأثیر هافعالیتبر  
سززازمان( و خززارجی   کارکنززانگروه بزرا داخلی )سهامداران، اعضای هیئززت مززدیره، مززدیران و  

و نهادهای دولتی، مؤسسات مالی و پولی، عموم جامعه   هاسازمان، رقبا،  کنندگانتأمین)مشتریان،  
ازمانی نسززبت بززه تمززایز و کرد. نوع دیدگاه و درک و بینش انواع  ینفعان سزز   بندیدستهو غیره(  
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ی سازمان در مورد متمززایز بززودن و نززوع و هابرنامهمسلّم در    طوربهدر این زمینه    هاآنانتظارات  
را بززا   هاسازمانتغییر و تحولات سریع در بازارهای جهانی،  شدّت آن تأثیر مستقیم خواهد داشت.  

بازارهای داخلززی مسززتلزم رقابززت بززا   ی باقی ماندن درحتّ  مختلفی روبرو کرده است و  هایچالش
 سززاختار سززازمانی در  ینززدها واه به گسترش و پیچیدگی اهززداف، فررقبای قدرتمند است و با توجّ

انتظززارات  و هاخواستهبه بقای خود ادامه دهند که نسبت به   توانندمی  هاییسازمانصحنه رقابت،  
از مدیران عامززل در ایززن رابطززه بیززان   یکی  ینفعان پاسخگو باشند.سهامداران و سایر    مشتریان،

 :کندمی

پززروژه در نظززر   آمیزموفقیززتلزززوم اجززرای  .  پروژه اسززت  اقداماتاز اولین    نفعان یناسایی  ش
باعث توقف و یا شکست پروژه   ینفعانه به مدیریت ی  ینفعان بوده و عدم توجّهاخواستهگرفتن  

منززابع محززدود، سززازمان   لیزز دلبززها  ، امّزز تززوقعّی از سززازمان دارد  نفعان یهر کدام از  خواهد شد.  
نفع باید نززوع انتظززارات، بپردازد. بنابراین در کنار شناسایی هر  ی  هاآنتواند به رفع نیاز همه  نمی

 نیز مشخ  کرد. وی را  میزان قدرت

با هدف اعمال حاکمیززت بززر   همان سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی  یارگولاتوری  
المللززی و تمرکززز امززور طیف فرکانس و حفاظت از حقوق رادیویی کشور در سززطح منطقززه و بین

های مختلف ارتباطززات پسززتی و مخززابراتی ، تدوین ضوابط و استانداردها در بخشگذاریسیاست
ایجاد و    غیرهها و  نظیر خدمات جدید و متعارف پستی، مخابراتی و ارتباطات رادیویی و انتقال داده

تأسززیس شززده های دورسنجی  بستر مناسب برای ارتباطات و آمایش و پردازش اطلاعات و روش 
برداری واحدهای ارائه پستی و مخززابراتی و فنززاوری سیس در بهرهأهمچنین صدور مجوز تاست.  

ری اطلاعات در سطح کشور در چارچوب قوانین و مقررات و با رعایت اصول قانون اساسی جمهو

در همززین .  شززده اسززتکه به سازمان تنظیم مقززررات سززپرده    ی استوظایفجمله  اسلامی نیز از  

 :کندمیه یکی از مدیران ارشد صنعت خدمات ارتباطی بیان رابط

که بایززد تبیززین نشززده   چنانآنهنوز    ،ICT  ترین نهاد در حوزهمهم  عنوانبه  اهمیت این نهاد

 .ها این بخززش از اهمیززت بسزززایی برخززوردار اسززتهم به مانند دیگر حوزه  ICT است. در حوزه
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بززدیل ایززن سززازمان در اهمیززت آن و بخصززوص نقززش بی  دهندهنشززانوظایف این سازمان نوپا  

 .باشدخصوصی می  بخشرونق

 و پیشنهادها:  گیرینتیجه

ر و د  در حززال حرکززت اسززت  محززوردانشدر حال حاضر، روند جاری اقتصاد دنیا به سمت اقتصاد  
است، آنچه برای یززک سززازمان ایجززاد  از اقتصاد که تنها موضوع قطعی آن عدم قطعیت ایبرهه

صززنعت خززدمات ارتبززاطی  (.1398)حسینی و همکاران،  ، دانش استنمایدمیمزیت رقابتی پایدار  
این   هایویژگییکی از بارزترین    عنوانبهی  محوردانشدانش و  نیز از این قضیه مستثنی نبوده و  

مفززاهیم رایززج برخی از  . این در حالی است که  (1399)شرفی و همکاران،    شودمیصنعت شناخته  
 محوردانش  هایسازمان، دیگر جایگاه و اثر خود را در  نظیر ارزیابی عملکرد  سنتی  هایسازماندر  

بر همین اسا  مقاله حاضر، پژوهشی کیفی در خصوص ارزیابی عملکوورد   .انددادهاز دست  

و بووا عبووور از   محوووردانششرکت ارتباطات سیار ایران )همراه او ل( بووا رویکوورد سووازمان  
باشززد  گرایانهواقعکه    ایگونهبهاست،    مدتکوتاهارزیابی عملکرد موجود با نگاه سنتی و    هایمدل
مززرتبط نیز    محوردانشیک سازمان    عنوانبهد این شرکت  حساس و کلیدی عملکر  هایحوزهبا  و  

تززم اصززلی شززامل  7تززم فرعززی و  27کد باز،  104 منجر به ظهور . در نهایت نتایج پژوهشباشد
و اجرایززی   فنززیمدیریت و نیروی انسانی، سازمانی، فرایندی، بززازار و فضززای رقززابتی،    هایمؤلفه

فضای کسب و کار، بسترسازی مبتنززی بززر دانززش و نتززایج در سززه حززوزه سززازمانی، مشززتریان و 
های مززدل ارزیززابی دیگر محققین، مؤلفه  هایمدلبا    پژوهشبرای مقایسه مدل  .  شدرگولاتوری  

 درج شده است.  (8)نظران مختلف در جدول عملکرد از دیدگاه صاحب
کنندگان در پژوهش فعلی حاصل شد. علاوه بر این هفززت این هفت مؤلفه از مصاحبه با مشارکت

های بنیززادین و های دیگران یافت شززد کززه جزززء مؤلفززههای دیگری نیز در پژوهشمؤلفه، مؤلفه
 لیزز دلبهاصلی الگوی طراحی شده پژوهش قرار نگرفتند. این امر به سه دلیل رخ داد: اولًا   هایتم

نشده بود. ثانیاً این پززژوهش در خصززوص   ایاشارهبه آن    شوندگانمصاحبههای  اینکه در صحبت
ثالثاً به شدند و  را شامل نمی  هامؤلفهفعال در صنعت خدمات ارتباطی انجام شد و این    هایشرکت

اینکه بخشززی از آن را پززژوهش  لیدلبهتشخی  پژوهشگر، بهتر بود با عنوان مجزایی  کر شود )
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و   هاشززرکتهمکززاری بززا سززایر  هایی نظیززر  توان به مؤلفززهداد(. از آن جمله میفعلی پوشش می
(، دزی و همکززاران 2020(، کومززار و همکززاران )1397)اصغری و همکاران ) لجستیکی  هایادغام

 ویژهبهدسترسی به سرمایه  ((؛  1993)  فساو    یحمدا  میرا( و  2019(، فراریس و همکاران )2019)
کومززار و به اسززتثنای تحقیززق    (5)در جدول    شدهاشارهخطرپذیر )در تمامی تحقیقات    هایسرمایه

 (،2019)دزی و همکززاران  ،   2020)آولززی،    المللززیبینیکپارچگی با بازارهای  ((؛  2020همکاران )
(، صمدی و 2019(؛ فراریس و همکاران )1394(، فتحیان و همکاران )1993)  فساو    یحمدا  میرا

بززه   5در جدول    شدهاشارهترکیب مناسب از منابع خارجی )در تمامی تحقیقات  ((؛  1397همکاران )
 هایسززرمایه((؛  2011)  ن(، سا1396(، سززیلاوی و همکززاران )2020کومار و همکززاران )استثنای  

( و فتحیان و همکاران 1397(، شمسی و نورمحمدی )2019دزی و همکاران )فکری و اجتماعی )
 (( اشاره نمود.1993) فساو   یحمدا میرا  (،1394)

معیار  9مدل تعالی مدیریت کیفیت اروپا، چارچوبی غیرتجویزی بر پایه   دانیدمیکه    گونههمان
توانمندسززازهای متشززکل از پززنج .  باشززدمیتوانمندسازها و نتایج    اصلیاست که شامل دو بخش  

و نتایج مشتمل بر (  فرآیندهاو    مشارکت و منابع،  راهبردخط مشی و  ،  منابع انسانی،  رهبریمعیار )
اسززت. معیارهززای (  نتایج کلیدی عملکردو    جامعه، نتایج  مشتریایج  نت،  کناننتایج کار)  چهار معیار

. معیارهززای سازندمیتوانمندساز عواملی هستند که سازمان را برای رسیدن به نتایج عالی توانمند  
 وسززیلهبهو در واقززع نتززایج  دهنززدمی، پوشززش آوردمززینتایج نیز آنچه را که سززازمان بززه دسززت 

هززدف غززایی از (. این در حالی است کززه  2014آواسیلکای،    و)ایوانو  شوندمیتوانمندسازها حاصل  
انجام این پژوهش که با استفاده از روش کیفی انجام شد، خلق مدل ارزیابی عملکرد بززا رویکززرد 

مطززابق نتززایج حاصززل از در شرکت ارتباطات سیار ایران )همراه اوّل( اسززت.    محوردانشسازمان  
و مززدیران فعززال در   هادانشززگاهنفر از اعضای محترم هیأت علمززی    15با    شدهانجام  هایحبهمصا

تم اصلی اوّل کززه از نززوع  5مؤلفه بنیادین و تم اصلی ترسیم شد.  7خدمات ارتباطی،    هایشرکت
دهززد و مرتبط با ارزیابی عملکرد هستند، ابعززاد مززدل ارزیززابی عملکززرد را پوشززش می  هایمؤلفه

دهد. یززک معیززار هززم یابد را نشان میمدل ارزیابی عملکرد بدان دست می  آنچهمعیارهای نتایج،  
بززا محززیط را در قالززب بسترسززازی در شرکت ارتباطززات سززیار  محوردانشرویکرد سازمان ارتباط  

بززا   هامؤلفززهشوند و این  عملکرد ایجاد می  هایمؤلفهکند. نتایج توسط  مبتنی بر دانش بررسی می
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ی و محززیط سززازمان نیززز در محززوردانشنقش    زمانهمیابند.  استفاده از بازخورد نتایج، بهبود می
در   محززوردانششود. مدل ارزیابی عملکرد با رویکرد سازمان  بررسی میارتباط با عملکرد شرکت  

شرکت ارتباطات سیار بر این منطق استوار است که عملکززرد نهززایی سززازمان از طریززق رعایززت 
کاربردی در ارتباط با نتایج مرتبط با سازمان، مشتریان و قوانین رگولاتوری، بززا ایجززاد   هایلفهمؤ

متناسززب بززا زمینززه سززازمانی و محززیط سززازمان بززا تمرکززز بززر  راهبززردمشززی و  ساختار و خززط
مدل نهایی پژوهش منطبززق و یززا ،  کلی  صورتبهبنابراین اگر چه  آید.  ی به دست میمحوردانش

 هامؤلفززه  و نززوع  مبتنی بر مدل تعالی بنیاد اروپایی )توانمندسازها و نتایج تعالی( است، امّا در تعداد
صنعت خدمات ارتبززاطی   بوده و مخت   فردمنحصربهحاضر  متفاوت بوده و برخی معیارهای مدل  

 شرایط مشابه است.در خصوص نتایج نیز  ایجاد شده است.
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 مدل ارزیابی عملکرد  هایمؤلفه مقایسه   . 8جدول 
 مؤلفه

 سال  -نویسنده
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

               2020 آولی و همکاران 

اصغری و 
 همکاران

1397               

               2020 کومار و همکاران 

سیلاوی و  
 همکاران

1396               

               2019 دزی و همکاران 

               2011 نسا

و  یحمدا   میرا 
 ف سا

1993               

شمسی و 
 نورمحمدی

1397               

فتحیان و 
 همکاران

1394               

صمدی و  
 همکاران

1397               

فراریس و  
 همکاران

2019               

الگوی مقاله  
 حاضر

2020               

 
 انطباق کامل؛ انطباق متوسط؛ انطباق ضعیف 
( 5( مؤلفززه فراینززدی؛ )4( مؤلفه بازار و فضای رقززابتی؛ )3( مؤلفه سازمانی؛ )2( مؤلفه نیروی انسانی و مدیریت؛ )1)

( 9( نتایج سازمان؛ )8( نتایج مشتریان؛ )7( بسترسازی مبتنی بر دانش؛ )6مؤلفه فنی و اجرایی فضای کسب و کار؛ )
 ویژهبززه( دسترسززی بززه سززرمایه 11لجسززتیکی؛ ) هززایادغام و   هاشززرکت( همکاری با سایر  10نتایج رگولاتوری؛ )

( 14( ترکیززب مناسززب از منززابع خززارجی؛ )13؛ )المللززیبین( یکپززارچگی بززا بازارهززای  12خطرپززذیر؛ )  هایسرمایه
  فکری و اجتماعی هایسرمایه
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 راهبرد از استفاده با شودمیپیشنهاد  مطالعه نیز این راستای  در آتی های پژوهش انجام منظوربه

 و بازآفرینی دیگری آماری جوامع در آن، اجزای میان روابط و مدل آمیخته، ی و یاکمّ  پژوهشی
شود.  همچنین بهتر است نتایج پژوهش حاضر  پژوهش مقایسه این نتایج با آمدهدستبه نتایج

خدمات  صنعت  در  فعال  شرکت  چند  سطح  در  کمی  مرحله  در  شد،  انجام  کیفی  روش  با  که 
 ارتباطی مورد پایش قرار گیرد.  

بززه تنها محدودیت پژوهش حاضر نیز آن بود که تحقیق در زمززان رکززود در صززنایع مختلززف 
اخیر انجام گرفته اسززت کززه ایززن   هایسالطی    شرایط تحریم و فضای نامناسب اقتصادی  خاطر

 . باشددر نتایج تحقیق تأثیرگذار  تواندمیشرایط 

بررسززی  برای زیر اجرایی پیشنهادهای و ضمنی کاربردهای پژوهش، نتایج خلال در پایان از
 اسززتخراج  محززوردانشبززا رویکززرد سززازمان    )همززراه اوّل(  ارتباطات سززیار ایززرانشرکت  عملکرد  

 گردند:می

باید به اثربخشی نظام ارزیززابی عملکززرد خززود  )همراه اوّل(ایران    شرکت ارتباطات سیار •
 به ارزیابی آن بپردازد.  ایدوره صورتبهتوجه داشته باشند و 

تحقیق پیشنهاد کاربردی آن است که مززدیران سززعی کننززد تحززت   هاییافتهبر اساس   •
ننگرنززد و معیارهززای   محززوردانش  هایسززازمانکلاسیک به ارزیززابی عملکززرد در    هایمدلتأثیر  
 را در این حوزه مدّنظر قرار دهند.  تریمناسبو   تردقیق

ایران   • سیار  ارتباطات  شرکت  عملکرد  ارزیابی  برای  حاضر  پژوهش  پیشنهادی  الگوی 
بایستی به دقتّ توسط مدیران  به کار گرفته شود. در واقع معیارهای موجود    تواندمی)همراه اوّل(  

فضای   ایجاد  از  مانع  تا  گیرد  قرار  بررسی  با    گیریتصمیممورد  مدیران  آنان شود.  توسط   هنی 
پژوهش حاضر   از  و در نظر داشتن معیارهای مستخرج  به   توانندمیبررسی  بهتری نسبت  درک 

م به  نسبت  مدیران  آگاهی  افزایش  با  و  باشند  داشته  عملکرد  ارزیابی  و  فضای    های مؤلفه عیارها 
به سمت   آنان  عملکرد، تلاش  رهنمون   کارگیریبهارزیابی  عملکرد  بهتر  ارزیابی  و  معیارها  این 

 گردد. 

اب • تمام  به  داتوجّ  زمانهم  طوربه اد،  عباید  که    شت؛ه   افزاییهمخاصیت    لیدلبهچرا 
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 عملکرد کلی شرکت را با چالش مواجه سازد. تواندمید ع، غفلت از یک بهامؤلفهموجود در  

بعد از انجام ارزیابی عملکرد شرکت ارتباطات سیار بر اساس مدل پیشنهادی پززژوهش،  •
و   بنززدیاولویتقابززل بهبززود    هایزمینززه.  شززودمیبهبود حاصل    هایزمینهنقاط قوت و همچنین  

 بهبود، اجرا شوند.  هایپروژهسپس در قالب  

عمززل   دهنززدهآگاهییک هشززداردهنده و    عنوانبه  تواندمیدر مدل    شدهارائهمعیارهای   •
قرار گیرد که در صورت   محوردانش  هایسازمانمبنایی برای ارزیابی عملکرد در    عنوانبهنماید و  

 )همززراه اوّل(  اقدامات اصلاحی در شززرکت ارتباطززات سززیار ایززران  هامؤلفههرگونه عدول از این  
 صورت پذیرد.

 عمناب

فرد ؛حرمت،  اصغری اله،  دانش  عملکرد   (.  1397)  ناصر،  میرسپاسی؛  کرم  مطالعه:   بنیاندانش  هایشرکتتحلیل    مورد 
در    هایشرکت تهران   هایپارکموجود  فناوری  و  مدیریت  علم  فصلنامه  تابستان45)2،  12دوره  ،  وریبهره،   )  ،1397  ،
 . 7-30 صفحه

در ارزیابی عملکرد دانش گران    مؤثر  هایمؤلفهی  بندو رتبه  (. شناسایی1394)مهرداد  ،  کیانی  ؛  حسن،  پولادی؛  مسلم  ،  باقری
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مصطفی  ، رضوی  داریانی ؛  سلطانعلی،  شهریاری؛  سید  ماحمدپور  شرکت(.  1394)حمود  ،  نوآورانۀ  عملکرد  های ارزیابی 
دوره   ، 4مقاله    ، مدیریت صنعتی، فصلنامه  رویکرد تئوری بازی-ایهای شبکهان با استفاده از تحلیل پوششی دادهبنیدانش
 . 721-742 ، صفحه1394، زمستان 4، شماره  7

مطالعه موردی ارزیابی عملکرد بر مبنای رویکرد کارت امتیازی  (. 1396) یوسف،  شیدی کیا ،احمد، رسرداری، عیسی، سیلاوی
 . 1396امه متوازن، فصلنامه رسالت مدیریت دولتی، سال هشتم، ویژه ن
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علی  ، نورمحمدی  ؛مهناز،  شمسی شرکت(.  1397)  حمزه  فناوری  و  علم  عملکرد  ارزیابی  و  سنجش  برای  مدلی  ای هارائه 

،    2، شماره  34دوره  ،  )ایرانداک(طالعات ایران  معلمی پژوهشی پژوهشگاه علوم و فناوری    فصلنامه،  بنیان در ایران دانش
 . 517-534ص  

بر  ارزیابی عملکرد یک سازمان نظامی  (.  1397) حمزه  ،  ییصمدی میارکلا ؛  سیدسجاد  ، فضلی     ؛  حسین،  صمدی میارکلائی
 . 117-140 صفحه، 1397تابستان ، 44، شماره 14دوره و فنون نظامی،  ، فصلنامه علوم سازمانی مدل سرآمدی اساس

ارزیابی عملکرد واحدهای فناوری اطلاعات و  1394)  محمدرضا  ، غلامیان ؛مهدی  ، مهریار  ؛محمد  ، فتحیان (. ارائه مدلی جهت 
 . 1394. زمستان 4، شماره  7دوره ، مدیریت فناوری اطلاعات ارتباطات با رویکرد ارتباطات سبز، فصلنامه 

مهد علیز یفقیهی،  )پریسا  ، اده ؛  محمد  قاسمی،  تحلیل :  نکلا  سطح در    نبنیا  نشدا  دقتصاا   به  ستیابید  تماالزا   (.  1397؛ 
ا   قانونی  ب چورچا ارا   انیر در  فصلنامه  یتوصیهها   ئه و    ر بها،  86  ره شما  ،هجدهم  لسا  ،دیقتصاا   هشنامه و پژ  سیاستی، 

 . 99 – 152 تصفحا، 1397

ارائه مدلی جهت ارزیابی  (.  1393)  یاسر،  علیدادی تلخستانی  ؛سید جلال   ، موسوی ؛  محمد،  هدوی مزده؛ مغلامحسین،  یکوکار ن
 . (16)پیاپی   2شماره  1393مدیریت منابع انسانی سال ششم تابستان   هایپژوهش، فصلنامه عملکرد کارکنان دانشی 
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