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Abstract 

Structural changes and challenges that societies are facing due to environmental 

and technological changes make organizations’ managers inevitably find new ways 

to handle changes. The world in the future is not based on labor, raw materials and 

energy; rather, it will turn on the axis of knowledge therefore, the value of 

organizations will depend more than on the abilities and competencies of their 

managers in the past. The purpose of this research is to investigate the effects of 

aligning senior managers’ promotion programs and business strategies in improving 
the competitive capabilities of Iran telecommunications industry. 

The research has been done by survey method. The statistical population of the 

research consists of 67 senior managers of Iran telecommunications industry (board 

members, line and staff deputies, as well as business center managers). By 

examining the statistical population and matching the conditions of the managers 

with the needs of the research, it was observed that some managers do not have the 

necessary conditions to be members of the sample population, therefore, using the 

opinions of experts, the characteristics required for the selection of the statistical 
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sample were determined and the conditions of the statistical population was checked 

with the determined characteristics based on which, 56 people were selected as a 

statistical sample. 

A researcher-made questionnaire was used to collect data. Validation of the 

questionnaire was done by Cronbach’s alpha, which coefficient was 94/; It shows 

the coherence of the questions. The structure of the questionnaire was checked by 

confirmatory factor analysis and also, the validity of the questionnaire was checked 

by the consensus method of experts. For data analysis, the parametric method of chi 

de Pearson and V. Kramer was used. The obtained results point to the positive 

effects of the alignment of the development programs of senior managers and the 

business strategies of the industry in improving quality, flexibility, costs reduction 

and increasing the speed of providing services to customers, and it indicates that this 

convergence improves the competitive capabilities of Iran telecommunication 

industry. 

 

Keywords: competitive capabilities, business strategies, senior managers, 

development Programs, Iran telecommunication industry. 
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 دهیچک

آوری با آن مواجهه هتهت؛     هایی که جوامع به دلیل تحولات محیطی و تغییرات فن  تغییرات ساختاری و چالش
آی؛ه   نهه بهر هایهه نمایه   جاهان در   های ج ی  برای م یریت تغییرات می  ها را ناگزیر به یافتن روش  م یران سازمان

ها بیشتر از گذشته به توانهایی و   نیروی کار، مواد خام و انرژی  بلکه بر محور دانایی خواه  چرخی  و ارزش سازمان
سهویی   های م یران آناا بتتگی خواه  داشت  ه ف از هژوهش حاضر بررسهی تهیریرات حا هل از هه   شایتتگی

های رقابتی  ه؛تت ماهابرات ایهران   اهبردهای کتب وکار در بابود قابلیتسازی م یران ارش  و ر  های بال؛    برنامه
 باش     می

نفر از م یران ارش   ؛تت ماابرات  76هژوهش به روش هیمایشی انجام ش   است  جامته آماری هژوهش را 
ررسهی جامتهه ده؛   بها ب  ایران )اعضای هییت م یر ، متاونین  ف و ستاد و م یران مراکز کتب وکار( تشکیل می

آماری و مطابقت شرایط م یران با نیازهای هژوهش ملاحظه ش  که برخی از م یران از شرایط لازم بهرای عضهویت 
های مورد نیاز برای انتااب نمونهه آمهاری   در جامته نمونه برخوردار نیتت؛ ، لذا با استفاد  از نظرات خبرگان ویژگی

ع؛وان نمونهه   نفر به 67های تتیین ش   بررسی ش که بر مب؛ای آن تت اد   یتتیین گردی  و شرایط جامته آماری با ویژگ
 آماری انتااب ش ن  

                                                             
 22/69/0462 :انتشار آنلاینتاریخ    64/69/0462 تاریخ هذیرش:   60/68/0462 تاریخ ا لاح:   60/67/0462 تاریخ دریافت:

ههای مه یران ارشه  و  بررسهی تهاریرات همتوسهازی آمهوزش(  0462ظایهر، علهی )  ههور  مق م، افتانه  تقهی  ، ستی   زمانیه اون  است؛اد:
   024-060(، 2)0، های آموزش  هژوهش در روش، های رقابتی راهبردهای کتب و کار در بابود قابلیت

 921.103810.22091/JRIM.2023.9/doi.org 
 :  پژوهش  نوع مقاله:  نویسندگان © دانشگاه قم ناشر

https://orcid.org/0000-0001-5802-9082
https://orcid.org/0000-0001-6188-8750
https://orcid.org/0000-0001-8355-8429


104     1401 ، 3شماره  ، 1 سال ، های آموزش در روش پژوهش 

نامه به وسیله آلفهای   ساخته استفاد  ش   است  اعتباریابی هرسش  نامه محقق  برای گردآوری اطلاعات از هرسش
نامه توسط تحلیل عاملی تیییه ی   رسشباش   ساز  ه  /  بیانگر انتجام سؤالات می49کرونباخ انجام ش  که ضریب 

هها از روش هارامتریهک کهای دو   نامه توسط روش توافق خبرگان بررسی ش   است  برای تحلیل داد   و روایی هرسش
ههای   سوسهازی برنامهه  هیرسون و وی کرامر استفاد  ش   نتهای  بهه دسهت آمه   بهه تهیریرات مصبهت حا هل از هه 

هها و   ههذیری،کاهش هزی؛هه راهبردهای کتب وکاری  ؛تت در بابود کیفیت، انتطهافسازی م یران ارش  و   بال؛  
ههای رقهابتی   افزایش سرعت ارائه خ مات به مشتریان اشار  دارد و بیانگر آن است که این همگرایی به بابود قابلیت

  ؛تت ماابرات ایران در ارائه خ مات به مشتریان م؛جر ش   است  
 
سهازی،  ه؛تت   ههای بال؛ه    وکار، م یران ارشه ، برنامهه های رقابتی، راهبردهای کتب  قابلیت :ها دواژهیکل

 ماابرات ایران 
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 مقدمه 

هها نیهز   ای است که با باترین س؛اریو  در عصر حاضر تحولات محیطی و تغییرات کتب وکارها به گونه
هها و   ، ماهارت  هها  آوری  ها به چالش کشی   شهون   مجاهز شه ن بهه امکانهات، فهن  ممکن است، سازمان

هها را توانم؛ه  سهازد تها   توانه  سهازمان  ها در ابتاد و سطوح ماتلف و با یک رویکرد راهبهردی مهی  قابلیت
سهویی بها تغییهرات و   هها در گهرو توانهایی هه   تر از قبل گام بردارن   امهروز  دوام و توسهته سهازمان  محک 

ههای محیطهی   ران توانم؛ه  کهه در کشهاکش تحهولات و رقابهتهیوسته م یران است  داشتن مه ی 1بال؛ گی
سازمان را با موفقیت به سوی اه اف از هیش تتریف ش   ه ایت نمای؛  یک مزیت رقابتی ماه  بهه شهمار 

سازی م یران ارش  از متائل اساسی در ادار  سازمان است که در سالیان اخیهر   رود  بر این اساس بال؛    می
رار گرفته است و ضروری است تا م یران ارش  هموار  دربار  کتب وکار خهود بیاموزنه  بتیار مورد توجه ق

یهافتگی توجهه  ع؛وان یک ضرورت بهرای توسهته  های م یران به  و سازمان نیز به هرورش استت ادها و ظرفیت
وان (  در همین زمی؛ه کوئین متتق  است کهه قه رت اقتصهادی و ته002: 2660و همکاران،  2نمای  )گارت

فکهری مه یران آن اسهت و اتاها   های فیزیکی مرهون توانم؛ ی  های م رن به جای دارایی  تولی ی سازمان
آوری متتلزم تغییر الگوهای  ه؛ی و تمرکز بر کتب وکارهها از طریهق بابهود دانهش،   رویکرد م؛اسب به فن

 ( 2604، 3ها است )استی؛رت  نگرش و ماارت
هها ملهزم شهون    ن  آوری موجب ش   است تا سازما  اجتماعی و تغییرات فنهای   چالش 9به اعتقاد مایلز

ههای   آوری  (  برای مصال ظاهور فهن2609، 6که نیازهای جامته را به باترین نحو هاسخ گوی؛  )نویر و چارلز
ظهار های نتل ه؛ج  بر نوع کتب وکارها تیریراتی برجای گذاشته است که از م یران ارش  انت  مربوط به تلفن

(  برای این ماه  ضهروری 206: 2608، 7های خود به آن توجه نمای؛  )گی؛زبرگ  گذاری  رود در سیاست  می
های آنهان نیهز بهه طهور هیوسهته توسهته   های نوین آش؛ا شون  و شایتتگی  آوری  است تا م یران با دانش و فن

 نمایه   ر ایهن زمی؛هه نقهش مامهی ایفها مهیترین راهکار توسهته مه یران د  ع؛وان کلی ی  سازی به  یاب   بال؛  
دان؛ه  کهه بهرای بابهود   ههایی مهی  سازی را شامل فتالیهت  های بال؛    برنامه 6(  دی و دلی2607)عباسپور، 

 ( 200: 2607، 8شود )می؛تر  ای طراحی می  عملکرد در همه ابتاد شغلی و حرفه
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ه تحولات محیطی و راهبهردی بهرای تغییهر سازی را هاسخ م؛طقی ب  ( بال؛  2604) 1چادوری و بارتلت
توان؛ه  بها تغییهرات   دان؛  که بهه وسهیله آن مه یران ارشه  مهی  ها و ساختارهایی می  ها، ارزش  باورها، نگرش

ای کهه   های م یران به گونهه  ها و توانایی  سازی به توسته ماارت  محیطی سازگاری باتری ایجاد نمای؛   بال؛  
شهود  ایهن ماه  از طریهق   گیری و مه یریت سهازمان بابهود باشه؛  م؛جهر مهی  تصمی عملکردشان را در 

ها برای مواجاهه بها تغییهر(، توسهته   ای نظیر توسته فردی )تقویت ماارت  های توسته  بی؛ی انواع برنامه  هیش
سهازی بهرای کتهب  ههای متته د بهرای یهادگیری( و توسهته سهازمانی )توانم؛ه   آموزشی )ایجاد فر هت

   گردد   های مورد نیاز( محقق می  رتماا
رود کهه در تحهولات   ع؛وان یک  ؛تت راهبهردی انتظهار مهی  در دهه اخیر از  ؛تت ماابرات ایران به

یافتگی جامته ایفای نقش نمایه   از آنجها   اقتصادی، اجتماعی و فره؛گی کشور تیریرگذار باش  و در توسته
ب وکهار در حهوز  خه مات، تحهت تهیریر: رونه  توسهته های کته  که در  ؛تت ماابرات بابود شاخص

های رقیهب و نظهایر آن   آوری، دانش تاصصی و تغییرات ناشی از آن، ت؛گ؛اهای مالی، رقابت با سازمان  فن
ایهن امهر، ایجهاد  ینیازهها  ها وجود داشته باش   از ههیش  هیشبرد برنامه یلازم برا یباش ، لذا بای  ابزارها  می

سازی م یران ارش  است  با توجه بهه دشهواری و   به م؛ظور ه ایت اق امات مرتبط با بال؛  چارچوبی جامع 
هیچی گی نقش م یران ارش  در ادار  سازمان، ق ر متلّ  این است که این دسهته از مه یران دارای نیازههای 

باشه؛  و   ههای خهود مهی  و شایتهتگی رسانی دانش، ماهارت  روز  ای مان؛ : بابود ارتباط با دیگران، به  ع ی  
گهردد در مترفهی و تبیهین چ؛هین نیازههایی نقهش مامهی   سازی آناا برگزار می  هایی که با ه ف بال؛    برنامه

دارن   البته در  ؛تت ماابرات ایران ارتقاء کیفیت در ارائه خ مات به مشتریان همهوار  یهک دغ غهه بهود  
مهورخ 0007202ههای مه یران )باشه؛امه شهمار    است  به نحوی که در دستورالتمل توسهته شایتهتگی

و  0464ان از  ؛تت ماهابرات در افهق   آوری اطلاعات(، س؛  چش   وزارت ارتباطات و فن 64/00/0290
( این موضوع م؛تکس ش   است  امها علیهرغ  ایهن 0290-0299ساله سوم  ؛تت ماابرات )  برنامه ه؛ 

م؛تشر ش   اسهت اعهلام  0299تحقیقات ماابرات ایران در سال ای که توسط مرکز   متیله درگزارش سالانه
 یهها  کتب وکاری  ؛تت ماابرات ایهران از آمهوزش یهاساگویی به نیازها یگردی   که م یران ارش  برا

مواجه با تحهولات محیطهی و  یان  م یران ارش  را برا  ان  و مراکز آموزشی نیز نتوانتته  م؛  نبود  م؛اسبی بار 
ف؛اوری به طور کامل آماد  ک؛؛   در این گزارش م؛تکس ش   است که با وجهود در دسهترس بهودن تغییرات 

تصه ی هتهت مه یریتی  یان  که برا  های م یریتی، م یران ارش  اعلام نمود   آموزش در تمام سطوح و لایه
 ان    م؛  نبود  هایی که مرتبط با نیازهای فردی و یا کتب وکاری باش  بار   به ان از  کافی از آموزش
 یم یریت ارش ی ازیک زمی؛ه مه یریتی برخودارنه  امها لزومها  در زمی؛هه نهوآور یاگرچه اکصر نامزدها

                                                             
1. Bartlet 
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های لازم برخوردار نیتهت؛  و از   ف؛ی، م یریت راهبردی و یا م یریت م؛ابع انتانی از  لاحیت و شایتتگی
های  دیگهر عه م دقهت در طراحهی برنامهه سازمان فا هله دارنه   از سهوی یروز برای رهبر یاستان اردها

از  یهای م یران موجب ش   است که بتهیار  ها با ابتاد شایتتگی  سازی و به ویژ  مرتبط نش ن برنامه بال؛  
 (   206: 2622، 1های م یریتی خود عملکرد ضتیفی داشته باش؛  )هارت؛ر  آناا در نقش

 یشهان نیازهها  طلبی ر از هایه شغلی، تجربه و جا توان گفت که م یران ارش   رف؛ظ  بر همین اساس می
 یسازی تیمین گردد  واقتیت این است کهه مه یران ارشه  بهرا های بال؛    فردی دارن  که بای  از طریق برنامه

 یهها  هایشان در بابود عملکردهای کتب وکاری قوت بباش؛  نیازم؛ه  حضهور در فتالیهت  ای؛که به تلاش
م یران ارش   ؛تت ماابرات ایران که با  یسازی برا هتت؛  و به همین دلیل است که بال؛   یا  توسته حرفه
حیاتی تب یل شه   اسهت  از  یهای نوین مواجه هتت؛  به فرای؛   مواجاه با ف؛اوری یبرا یساز چالش آماد 

اسهتان اردها م یر ارش  ممکهن اسهت در دیگهر مطالتهات و  یها  ها و ویژگی  دیگر، اگرچه ماارت یم؛ظر
مت؛ادار در این زمی؛هه  یها  دریافت آموزش یروشن و مشاص ش   باش ، اما اغلب م یران فر ت لازم برا

تحلیلهی  یها  ان   برای مصال، م یران ارش  به ن رت ماارت  دریافت کرد  یان  و یا به مق ار ناچیز  را یا نیافته
گیرن   در حالیکه بهه   ها را فرا می  ارتباط و درك داد  یها و تا ی های محیطی، برقرار  تشایص فر ت یبرا

مقطتهی، نامت؛اسهب و  یهها  خود نیاز دارن   اغلب آناا آمهوزش یا  م اوم در طول زن گی حرفه یها  آموزش
هها، فشهارها را بهر طراحهان و   ک؛؛   همه این متائل و متهوولیت  اغلب بی ارتباط با کتب وکار دریافت می

افزایش داد  است  به همین دلیهل هژوهشهگر در ایهن  یا  سازی به طور فوق التاد  بال؛  های   مجریان برنامه
های   سهازی برنامهه باش   در این راستا، تمرکز بر همتهو  این متضل می یرا  حلّی برا یهژوهش در جتتجو

شهی از راهکهار و ههای کتهب و کهار بهه ع؛هوان با  سازی م یران ارش  و مرتبط نمودن آن بها برنامهه بال؛  
ههای   سوسهازی برنامهه  ا لاحات آموزشی مطرح ش   است و بر مب؛ای آن بررسی تیریرات حا هل از هه 

سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب وکاری  ؛تت ماابرات ایران به ع؛وان ه ف هژوهش حاضر   بال؛  
های  ؛تت در ارائه خ مات بهه   قابلیتسویی به بابود   در نظر گرفته ش   است و به این سؤال که آیا این ه 

 مشتریان م؛جر خواه  ش  یا خیر هاسخ داد  خواه  ش  
های عملیاتی از مفاهی  ا هلی در مه یریت اسهتراتژیک اسهت  ایهن   ایجاد هماه؛گی میان خط مشی

اد شهود روشهی م؛اسهب بهرای ایجه  نیز گفته مهی 9راستایی  و ه  3سویی  که به آن ه  2هماه؛گی استراتژیک
ها و ارتقای عملکرد از طریق تتامل بین ع؛ا ر و اجزای سهازمان و محهیط اسهت و   سازگاری میان فتالیت

                                                             
1. Hartner 

2. strategic Fitting 

3. matching 

4. coalinment 
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شهود  هریهک از   های متفاوتی اسهت کهه بهه آن همهاه؛گی درونهی و بیرونهی نیهز اطهلاق مهی  شامل ج؛به
]هماه؛گی درونهی  بها سهطوح های خود   های موجود در استراتژی سازمان بای  علاو  بر زیرسیتت   سیتت 

تراز ]هماه؛گی بیرونی  نیز هماه؛گ شود تا موضهوع مه یریت اسهتراتژیک در   های ه   دست و سیتت بالا
افزایهی ایجهاد شهود )یهارویس و   های ترسی  ش   هه   باترین شکل خود تجلّی نمای  و در رسی ن به ه ف

 ( 087-089: 2607، 1کانن
های خ ماتی است، لهذا اغلهب تصهمیماتی   ها مبت؛ی بر استراتژی  ای سازمانه  از آنجا که اغلب دارایی

ها، استفاد  از متیارهها، اسهتفاد    که در سطوح استراتژیک دربار  طرح خ مات، ک؛ترل کیفیت، ک؛ترل هزی؛ه
اجهرای هایی که در جات طراحهی و   توان  بر تلاش  شود می  های ف؛ی اتاا  می  از م؛ابع، تجایزات و نوآوری

ههای واحه    گیرد ارراتی داشته باش   از سوی دیگر فتالیت  سازی م یران ارش   ورت می  های بال؛    برنامه
ک؛ه     های ورودی را بهه خه مات تبه یل مهی  شامل مجموعه کارهایی است که فتالیت 2خ مات عملیات

م خروجی سروکار دارد و با اسهتفاد  م یریت خ مات ]عملیات  با اقلام ورودی یا داد ، فرای؛  تب یل و اقلا
های خ ماتی بیشترین باهش از   ک؛   فتالیت  های اولیه را به خ مات تب یل می  از نیروی کار و سرمایه، داد 

ههای عرضهه   ای از هزی؛هه  ای و انتانی است و به همهین دلیهل اسهت کهه باهش عمه    های سرمایه  دارایی
توانه    سازی م یران ارش  مهی  رویکرد در استراتژی خ مات، بال؛  شود  با این   خ مات  رف عملیات می

 ع؛وان یک مزیت رقابتی دارای بیشترین ارزش باش    به
میلادی وارد فره؛گ م یریت ش   است و علیهرغ  کهاربرد  0976از دهه 3ای  سازی حرفه  مفاوم بال؛  

 ارد  این مفاهوم در ابته ا بهه یهادگیری از وسیع آن ه؛وز تتریف جامتی که مورد قبول اکصریت باش  وجود ن
آوری و   میلادی و بهه دلیهل تغییهر نیازههای بهازار، رشه  فهن 0976دانش و تجربیات مح ود بود اما از دهه

 ها تب یل ش    تقاضا برای هاساگویی به مشتریان به دغ غه ج ی سازمان
ههای مهورد نیهاز مه یران اسهت و   ماارتسازی در وهله اول متوجه دانش و   های مربوط به بال؛    تلاش

گاهی  رویکرد ههای کهاری متمرکهز   های مربوط بهه حهوز   های بت ی بر روی فا  هیچی گی کار و گتترش آ
ههای اخیهر شهواه  زیهادی وجهود دارد کهه مؤیه  تهیریرات   (  در سهال2602زادگهان،  ش   است )محهب

ست  برای نمونهه: نهوع و نحهو  تصهمیمات اتاها  شه   وکار ا  سازی بر راهبردهای کتب  های بال؛    برنامه
ههای   ها و استفاد  از م؛هابع و تجایهزات و نهوآوری  های کتب وکار، ک؛ترل کیفیت، ک؛ترل هزی؛ه  دربار  طرح

 سازی باش     های بال؛    توان  ناشی از حضور م یران ارش  در برنامه  ف؛ی می
                                                             

1. Jarvis and Kohonen 

2. Services-Operation function 

3. professional Development 
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برنه   بهرای   ع؛هوان نیهروی ههیش  ؛ سازی مه یران ارشه  بهه( متتق ن  که توانم0999) 1کافریلا و زاین
های رقابتی ضروری اسهت    اررباش نمودن راهبردهای کتب وکار و بابود متتمر در مقتضیات و اولویت

به اعتقاد آناا برای ارائه خ مات باتر به مشتریان لازم است تا سهازمان بهین سهطوح مه یریتی بها تغییهرات 
تهر نمایه   ایهن   هماه؛گی ایجاد کرد  و خود را به نیازهای واقتهی بهازار نزدیهک ف؛اوری و تحولات محیطی

سهازد و ایهن اطمی؛هان را   های کتب وکار فهراه  مهی  ای از راهکارها را برای حلِ چالش  سویی مجموعه  ه 
هها مهورد   تگذاری و ارزیهابی قابلیه  ک؛  که همه م؛ابع اع  از انتانی، ف؛ی و مالی در مرحله ه ف  ایجاد می

 گیرن    توجه قرار می
گیهری در مهورد راهبردههای کتهب وکهار و   از آنجها کهه تصهمی  (2607) 2به اعتقهاد بهراون و ههامیلتون

دهه ، لهذا   ههای سهازمان را تحهت تهیریر قهرار مهی  ک؛؛   راهبردها برنامهه  ع؛وان تقویت  سازی م یران به  توانم؛ 
یهابی بهه یهک مزیهت   عامل مامی در تحلیل عملکرد سازمان برای دسهتسویی این دو سطح،   هرداختن به ه 

سازی بهرای اطمی؛هان   های بال؛    وکار و برنامه سوسازی راهبردهای کتب  سویی شامل ه   رقابتی است  این ه 
ب سازی م یران ارش  بای  باش مامهی از راهبردههای کته  های بال؛    ها است  برنامه  از اررباش بودن برنامه

های مورد نیهاز مه یران بهرای تحقهق   ها و ماارت  وکاری سازمان باش  و بر مب؛ای تغییرات راهبردها، شایتتگی
گهذارد  اول: از طریهق   ها را مشاص سازد  ایهن رویکهرد بهه سهه شهیو  بهر راهبردهها ارهر مهی  اه اف و برنامه

ههای مهورد نیهاز   ها و ماارت  ها، دانش  یتتگیبه شا -ریزی  در نیازس؛جی و برنامه -های عمل  ها و شیو   سیاست
از  -توان  از مه یران ارشه   سازی بر درجه یا میزانی که سازمان می  های بال؛    ده   دوم: برنامه  م یران شکل می

 سهازی از طریهق افهزایش  های بال؛ه    گذارد  سوم: برنامه  استفاد  نمای  ارر می -نظر ایجاد انگیز  برای ادامه کار
سهازد و بهر بابهود   ههایی را بهرای یهادگیری آناها فهراه  مهی  های م یران ارشه  فر هت  سطح دانش و ماارت

( مزیهت رقهابتی نصهیب 2609) 3گذارد  به اعتقهاد م؛گهز  های رقابتی سازمان اررات مصبت بر جای می  قابلیت
 باش؛  سازی م یران ارش  خود ارزش قائل   شود که برای بال؛    هایی می  سازمان

های نوآورانه در ارائهه خه مات(، کیفیهت )عرضهه مطلهوب   م؛گز سه راهبرد کلّی: خلاقیت )ارائه طرح
ک؛   با اجرای هر یهک   خ مات( و هزی؛ه )م یریت  حیح ماارج( را برای کتب مزیت رقابتی مترفی می

سهازی مه یران ارشه  را بهازنگری   های بال؛    توان برنامه  می های اجرا  از راهبردهای: اه اف، محتوا و روش
ههذیری، اباهام و   ک؛؛ه : دوران یشهی، ریتهک  هایی که از راهبرد خلاقیت هیروی می  کرد  برای مصال سازمان

ای باشه  کهه شهامل   توان  به گونهه  ها می  نظر دارن ، ب؛ابراین محتوای برنامه  بی؛ی را بیشتر م   ع م امکان هیش
های مت؛هوع را   ها و فر ت  ها باش  و امکان توسته ماارت     در اه اف برنامهتت اد بیشتری از ع؛ا ر  کرش

                                                             
1. Caffarella and Zinn 
2. Brown and Humilton 

3. Menges 
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 برای آموزش و یادگیری ایجاد نمای   
توانه  بهر   سازی مهی  های بال؛    شون   محتوای برنامه  هایی که بر مب؛ای راهبرد کیفیت ب؛ا می  در سازمان

هذیری و افزایش تتا  م یران متمرکهز شهود    ریتکسازی، توسته فرای؛ ها، کاهش   موضوعاتی نظیر: کیفی
مه ت،   هذیری و توجه به اه اف کوتها   های هیشرو به دلیل تمرکز بر نتای  )کیفیت بازد (، ریتک  در سازمان

هها   سازی عم تا  شامل موضوعات مربوط به ارزیابی عملکهرد و مه یریت هزی؛هه  های بال؛    محتوای برنامه
 1ک؛ه   بهوچر  ها طلب می  ملاحظات بازار، راهبردهای متفاوتی را برای طراحی برنامهاست  واضح است که 

سازی و راهبردهای کتب وکهار کهه بهر مب؛های نیازههای بهازار   های بال؛    ( بر اهمیت ت؛اسب برنامه2609)
وری در ههای محه  سهویی را توسهته ارزش  ( باترین را  ه 2626) 2ورزد  زانگ  شون  تیکی  می  طراحی می

دان   به اعتقاد وی برای این کار لازم اسهت،   سازی و بتط آن به راهبردهای کتب وکار می  های بال؛    برنامه
ای تتریهف شهون  کهه ه؛جارههای   دو اق ام انجام شود  اول: کارکردهای مورد انتظار از راهبردهها بهه گونهه

 وکار تقویت شون     رزش، راهبردهای کتبهای با ا  مطلوب شکل گیرن  و دوم: از طریق اجرای برنامه
ع؛وان ابزاری برای تهیمین   سازی م یران ارش   ؛تت ماابرات ایران به  های بال؛    روشن است که برنامه

یهابی بهه   وکاری هماه؛گ شود  برای دست  نیازهای دانشی و ماارتی مطرح است و بای  با راهبردهای کتب
مصابه ابزاری برای تحقهق اهه اف   ع؛وان یک ه ف مطرح شود بای  به  آنکه بهاین ما ، توسته م یران بیش از 

ها بای  مشاص شود کهه نیازههای  ه؛تت چیتهت  تها بهه   کتب وکار دانتته شود، لذا در طراحی برنامه
هها بایه  روش م؛اسهب   این برای اجهرای برنامهه  بر  ای طراحی شود  علاو   های توسته حرفه  ت؛اسب آن برنامه

سهازی و   ههای بال؛ه    سوسهازی برنامهه  شه   در هه   ههای گه   تاا  شود  انتااب چ؛ین روشهی از حلقهها
رو دارای اهمیت زیادی است، چرا که عه م انتاهاب روش  هحیح   این  وکاری است و از  راهبردهای کتب

 ها خواه  ش    م؛جر به اجرای نام؛اسب برنامه
 6(، دسی و رایهان2607) 7(، کیچل2626) 6(، تروبری  و بیتس2626) 9(، وودروف2626) 3گتزل

سازی مه یران و تهیریرات   ( در مطالتات خود: بر اهمیت بال؛  2660و همکاران ) 8( و سورسی؛للی2600)
   مصبت و مت؛ادار آن بر بابود فرای؛ های تولی  و افزایش مزیت رقابتی سازمان تیکی  دارن  

                                                             
1. Boucher 

2. Zhang 

3. Getzel 

4. Woodruff 

5. Trowbrigde and Bates 

6. Kiechel 

7. Deci and Ryan 

8. Sorcinelli 
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هر  سهل2622) 1بارات و مهویر انجهام دادنه  دریافت؛ه :  2( در هژوهشهی کهه در شهرکت ماهابراتی تس
ها و اعتماد به نفس آناها دارد  در ایهن ههژوهش   سازی م یران ارش  اررات مت؛اداری بر ارتقای ماارت  بال؛  

ههای مهورد   سؤالی را تکمیهل کردنه  مشهاص شه  کهه در گزی؛هه 02نامه   نفر از م یران یک هرسش 02که 
توانه  بهر   ای )هر جلته یک ساعت( می  جلته 7ان   نتای  نشان داد: فقط یک دور   بی هیشرفت داشتهارزیا

بابود ماارت م یران تیریرات مت؛اداری برجای بگهذارد  نتهای  سهؤالات بازهاسهخ نیهز نشهان داد: مه یران 
بت ی مؤی  ایهن موضهوع های   های ماارتی هتت؛   نتای  ارزیابی  خواهان اختصاص وقت بیشتری به برنامه

ههای   های آموخته ش   در بابود فرای؛ های کتب وکاری شرکت مان؛ : ارائه طرح  است که م یران از ماارت
 ان     نوآورانه در بابود خ مات و م یریت  حیح ماارج استفاد  نمود 

محتهوای انجهام شه  نشهان داد کهه  9آمریکها AT&T( که در شرکت 2626) 3های هژوهش نیتین  یافته
های راهبردی سازمان ارتباط داد  شهون   ایهن ارتبهاط خهط   توان  با ارزش  سازی م یران می  های بال؛    برنامه

 سازد   دهی به مشتریان برقرار می  م یران و بابود خ مات روش؛ی را میان توانم؛ سازی
در خصهوص  7( در هژوهشهی بهه ارزیهابی نظهرات مه یران شهرکت میتتوبیشهی2620) 6مک کوئین

سازی بر راهبردهای کتهب وکاری  ؛تت خودروسازی در کشور ژاههن هرداخهت   های بال؛    تیریرات برنامه
هها، بابهود   های عملکردی مان؛ : کهاهش هزی؛هه  ها بر بابود شاخص  که نتای ، بیانگر تیریرات مت؛ادار برنامه

گهویی بهه   ر، افهزایش تهوان هاسهخوضتیت تولی ات و خ مات، جذب مشتریان ج ی ، توسهته سها  بهازا
 باش     نیازهای بازار و در ناایت سودآوری بیشتر می

سهازی مه یران ارشه    ای  های حرفه  ( که به م؛ظور بررسی اررات برنامه2626نتای  هژوهش وودروف )
ا هه  بر بابود وضتیت کتب وکار شرکت انجام ش  نیز حاکی از آن است کهه موفقیهت برنامهه 6شرکت فایزر

های فایزر با عوامل کلی ی موفقیهت نظیهر: هزی؛هه )ارائهه خه مات بها   سوسازی قابلیت  تا ح  زیادی به ه 
هذیری )واک؛ش م؛اسب بهه تغییهرات   قیمت م؛اسب(، کیفیت )ارائه خ مات با استان ارد کیفی بالا، انتطاف

   باش  ها( می  احتمالی( و سرعت تحویل )واک؛ش سریع در قبال تحویل سفارش
ای   های هاکتتان: مطالته مقایتهه  توسته م یران بانک»( در هژوهشی با ع؛وان 2609و همکاران ) 8نواز

                                                             
1. Barratt and Moyer 

2. turkcell co 

3. Nitin 

4. american telecom traders group (AT&T) 

5. Henry 

6. mitsubishi co 

7. Pfizer Co 

8. Nawaz 
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انه   بهه   به بررسی فرای؛  توسته م یران ارش  از طریق آمهوزش هرداختهه« های دولتی و خصو ی  بین بانک
را ش؛اسایی کهرد  و بته  تهیریرات ها   مؤلفه ا لی توسته م یران بانک 26همین م؛ظور هژوهشگران در ابت ا 

 های ماتلف عملکردی بانک را تحلیل نمودن     ها در حوز   هر یک از مؤلفه
های هژوهش شامل کاربتت نوآوری در م یریت م؛ابع انتانی برای بابود در توسته م یران ارشه    یافته

دهی بهه مشهتریان بهه  خ ماتها جات بابود وضتیت   بود  که در ناایت به تقویت سطوح عملکردی بانک
( کهه در شهرکت 2608) 1لحاظ کیفیت و سرعت ارائه خ مات م؛جر ش   است  نتای  تحقیقهات رسهتون

کارخانهه  ه؛تتی در  006ع؛وان بزرگترین مجموعه تولی ی  ؛ایع غذایی کشور برزیل با   به 2جی  بی  اس
ههای   ای که در طراحی برنامه  ی حرفهترین استان اردها  سراسر جاان انجام هذیرفت  مشاص ساخت: ما 

ههای   انه از و ارزش  چشه  ،سازی م یران ارش  بای  ب ان هرداخت شهامل مهواردی چهون: میموریهت  بال؛  
های راهبردی و رعایت کامل ا ول م یریت عملکرد با ه ف افزایش کیفیهت خه مات   کتب وکار، برنامه

ههای ههژوهش   باش   یافتهه  بیشتری از بازار  ؛تت غذایی میبه مشتریان و در ناایت در اختیار گرفتن سا  
آوری اطلاعهات در مرکهز   ع؛وان تولی ک؛؛   جاهانی در حهوز  فهن  که به 9( در شرکت سیتکو2608) 3ورما

توان؛ه  حمهایتگر و   نمای  بیانگر آن است که راهبردهای کتب وکهار مهی  می آمریکا فتالیت 6سیلیکون ولی
سازی م یران ارش  باش؛  و سازگاری این دو، یک عامل ماه  در تحقهق   های بال؛    ع برنامهک؛؛   انوا  تقویت

 رود   اه اف رقابتی سازمان به شمار می
سازی م یران ارش  مؤستهات   های بال؛    ( در هژوهشی چارچوب برنامه2607و همکاران ) 7وسلی؛ک

ههای ا هلی )راهبهری نظهام   املی مان؛ : شایتتگیهولی و بانکی در کشور آمریکا را مشتمل بر ع؛ا ر و عو
)م یریت امهور مهالی،  های فرعی  اخلاقی و امور شتب و م یریت ریتک در مؤستات مالی( و شایتتگی

 ان   ها و استراتژی و نوآوری برای خ مات مالی خرد( ش؛اسایی نمود   م یریت دارایی
ک؛؛ه     راهبردههای کتهب وکهار مه؛تکس( در هژوهشی مشهاص سهاخت؛ : 2607براون و هامیلتون )

وکهار   های بال؛ گی با راهبردههای کتهب  سوسازی برنامه  چ؛ین ه   باش؛ ، ه   میموریت و اه اف سازمان می
 کاری سازمان است    و  باترین شکل استفاد  از م یران در تحقق اه اف کتب

آن است که به دلیل تغییهرات محیطهی بیانگر  8( در شرکت اورانژ فرانته2607) 6نتای  هژوهش رایوران
                                                             

1. Reston 

2. Jbs co 

3.Verma 

4. Cisco co 

5. silicon valley 

6.Wesselink 

7. Rauyruen 

8. orange telecom french 
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وکار بایه  مهورد توجهه جه ی قهرار   های کتب  های توسته م یران ارش  و راهبرد  گرایی بین برنامه  ایجاد ه 
ک؛؛   تجایهزات   که بزرگترین عرضه 2( در شرکت کاردی؛ال هلث2600) 1های هژوهش ویتاسک  گیرن   یافته

شهود بهه   ده : تصمیماتی کهه در سهطوح بهالای مه یریتی اتاها  مهی  باش  نشان می  هزشکی در آمریکا می
ههای ته وین   وکار و محتوای برنامهه  های کتب  هذیری برنامه از طریق ایجاد روابط نزدیک میان لایه  انتطاف

 نمای    ش   جات توسته م یران کمک می
ران و کارک؛هان شهتب حهوز  ( در هژوهشی با ع؛وان ت وین برنامه توسته م ی0290عاشقی و قارمانی )

ههای ههژوهش حهاکی از   های مورد نیاز م یران ارش  شتب هرداخت؛   یافته  بانکی و هولی به تبیین شایتتگی
سازی مبت؛هی بهر   های بال؛    ای م یران ارش  در حوز  هولی و بانکی بای  برنامه  آن است که برای توسته حرفه

ها مان؛  بابود کیفیهت و سهرعت   دار بانک  های اولویت  ی لازم در حوز ها  ها و با تیکی  بر ماارت  شایتتگی
 ارائه خ مات به مشتریان ت وین گردن   

ههای نظهامی مبت؛هی بهر   ( با ارزیابی عملکرد دانشهگا 0290نقوی و همکاران )  در هژوهشی دیگر سی 
هه ایت، مشهارکت و یهادگیری  ههای  هها بهه مؤلفهه  چارچوب تتالی گزارش کردن : ارتقاء عملکرد دانشگا 

سازی مه یران شهرکت   بررسی وضتیت بال؛  »( در هژوهشی با ع؛وان 0294م یران بتتگی دارد  غیارون  )
ته  ارتباطهات بهین « ایران خودرو و ارائه الگویی به م؛ظور بابود متهتمر آن نشهان داد: ابتهاد بال؛ه گی در بس

هها،   وکهاری شهرکت در کهاهش هزی؛هه  مت؛ادار رش  کتب بی؛ی  فردی، خود کارآم ی و رهبری قادر به هیش
باشه   ملهک   ههای مشهتریان مهی  افزایش کیفیت خ مات هس از فروش و سرعت رسی گی بهه درخواسهت

ای   ت وین مه ل ارزیهابی شایتهتگی حرفهه»نامه کارش؛اسی ارش  خود با ع؛وان   ( در هایان0296جتفریان )
ای مه یران ههروژ  را   مؤلفه اررگذار بر توسته حرفهه 27بت  ا لی و  2 «م یران هروژ  شرکت ملّی نفت ایران

گیهری،   های رفتاری )رهبری، مذاکر  و گفتگو، تصهمی   ش؛اسایی کرد  است  بر مب؛ای نتای  هژوهش: مؤلفه
گاهی سیاسی و فره؛گهی، نهوآوری، اعتمهاد بهه نفهس، الگهوی اخلاقهی، تفکهر و   تی  سازی و کار تیمی، آ

محهوری، مه یریت ادعها و قهوانین،  ساختاری )م یریت طرح -های محیطی  ای تحلیلی(، مؤلفهه  ماارت
های تک؛یکی )اهه اف،   م یریت ایم؛ی و با اشت، م یریت استراتژیک و م یریت محیط زیتت( و مؤلفه

مهالی، ان ازی، ک؛ترل و خاتمهه قهرارداد، ته ارکات، زمهان و م؛هابع، هزی؛هه و تهیمین  متیارهای موفقیت، را 
ههای مربهوط بهه توسهته   کیفیت، ارتباطات، ریتک، تغییرات و حلّ مشکلات( بر طراحی و اجرای برنامهه

هها   آوری و روش  فن برخی از محققان نیز بر این باورن  که هیشرفت باش؛    می ای م یران هروژ  اررگذار  حرفه
ار نیازم؛ه  اسهت و ایهن زمهانی حا هل و ابزارهای م یریت نوین به انطباق بیشتر با راهبردهای کتهب وکه

                                                             
1. Vitasek 

2. cardinal health co 
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سازی م یران ارش  در جات حمایهت از راهبردههای کتهب وکهاری سهازمان   های بال؛    شود که برنامه  می
 ( 200-220: 2626، 1طراحی و اجرا شون  )تروبری  و بیس

 شناسی پژوهش  روش

سهازی   ههای بال؛ه    سوسهازی برنامهه  از آنجا که ه ف هژوهش حاضر بررسی تهیریرات حا هل از هه 
باش ، لهذا بهه   های رقابتی  ؛تت ماابرات ایران می  م یران ارش  و راهبردهای کتب وکار در بابود قابلیت

نفهر از مه یران ارشه  ایهن  ه؛تت تشهکیل  07روش هیمایشی انجام ش   است  جامته آماری هژوهش را 
شه  بها نیازههای ههژوهش ملاحظهه شه  کهه ده؛   با بررسی جامته آماری و مطابقت شرایط م یران ار  می

سهبب بها برگهزاری جلتهات   همهین  برخی از آناا شرایط لازم برای عضویت در جامته آماری را ن ارن ، بهه
هایی نظیر: داشتن شه؛اخت کهافی از   نفر از خبرگان و استفاد  از روش دلفی، ویژگی 7کارش؛اسی با حضور 

سهال ، تحصهیلات کلاسهیک  0؛تت ماهابرات ]حه اقل راهبردهای کتب وکار، سهابقه فتالیهت در  ه
سازی برای انتااب نمونهه آمهاری تتیهین   ]ح اقل کارش؛اسی ارش   و آش؛ایی با موضوعات مربوط به بال؛  

ع؛هوان نمونهه آمهاری   نفهر بهه 00ههای تتیهین شه     ش  و در ناایت با تطابق شرایط جامته آماری با ویژگی
 ساخته استفاد  ش   است    نامه محقق  اطلاعات از هرسشانتااب ش ن   برای گردآوری 

های اسهتراتژیک، راهبردههای   ها، برنامه  شاخص از طریق: بررسی اه اف، میموریت 06بر این اساس 
سهؤالی در  46نامهه   ها و مطالتات می انی استاراج ش  و در قالب یک هرسش  نامه وکار، قوانین، آیین  کتب

 همین تت اد انجام ش   است   یبر مب؛ا یآمار یها  قرار گرفت که تحلیلاختیار نمونه آماری 
/  بیانگر انتجام سهؤالات و عه م 90نامه به وسیله آلفای کرونباخ انجام ش  که ضریب   اعتباریابی هرسش

بهرای عاملی تیییه ی انجهام شه    نامه نیز با استفاد  از تحلیل  هراک؛ گی مت؛ادار آناا است  بررسی ساز  هرسش
آوری   نظرات متاصصان بار  گرفته ش   هس از جمهع از نامه هرسش  وری روایی و محتوایی روایی از اطمی؛ان

هها هرداختهه   اسمیرنوف به بررسی نرمال بهودن توزیهع داد  -های مورد نظر با استفاد  از آزمون کولموگروف  داد 
   از توزیع نرمال برخهوردار اسهت  بهرای ارزیهابی های گردآوری ش  ش   نتای  حا ل از آزمون نشان داد: داد 

 های هارامتریک کای دو هیرسون و وی کرامر استفاد  ش   است   های هژوهش نیز از آزمون  فرضیه
و راهبردهای  سازی م یران ارش   های بال؛    سوسازی برنامه  آیا ه »برای هاسخ به سؤال ا لی هژوهش: 

م؛جهر خواهه  شه  یها  ی  ؛تت ماابرات ایران در ارائه خ مات به مشتریانها  وکار به بابود قابلیت  کتب
و سهرعت  9ههذیری  ، انتطهاف3کیفیت ،2در نظرگرفته ش  که در قالب متغیرهای: هزی؛ه   چاار فرضیه«خیر

                                                             
1. Trowbrigde and Bates 

2. cost 

3. quality 

4. flexibility 
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 هردازن :  سویی می  ع؛وان متغیرهای متتقل به ارزیابی تیریرات حا ل از این ه   به 1ارائه خ مات
وکاری  ؛تت ماهابرات ایهران   سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  های بال؛    سوسازی برنامه  ه ه 

 در ارائه خ مات به مشتریان را در هی دارد « ها  کاهش هزی؛ه»
وکاری  ؛تت ماهابرات ایهران   سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  های بال؛    سوسازی برنامه  ه ه 

 شود   به مشتریان می« دهی  خ مات بابود کیفیت»م؛جر به 

وکاری  ؛تت ماهابرات ایهران   سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  های بال؛    سوسازی برنامه  ه ه 
 رس    در ارائه خ مات به مشتریان می« هذیری  افزایش انتطاف»به 

وکاری  ؛تت ماهابرات ایهران   سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  های بال؛    سوسازی برنامه  ه ه 
 انجام    به مشتریان می« بابود سرعت ارائه خ مات»به 

 های پژوهش  یافته

ههای   وکار به کهاهش هزی؛هه  سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  های بال؛    سوسازی برنامه    ه 0فرضیه 
 شود    ؛تت ماابرات ایران در ارائه خ مات به مشتریان م؛جر می

سهازی مه یران ارشه  و   های بال؛    سوسازی برنامه  رزیابی فرضیه اول هژوهش تیریرات حا ل از ه برای ا
شه  کهه  های ارائه خ مات به مشتریان ارزیهابی  وکار  ؛تت ماابرات ایران در کاهش هزی؛ه  راهبردهای کتب

( از 270/00شود مقه ار کهای دو محاسهبه شه   )  که ملاحظه می  م؛تکس ش   است  چ؛ان 0نتای  در ج ول 
 باش   نتای  آزمون فی و وی کرامر نیز نشهان  مت؛ادار می 60/6( بزرگتر است و در سطح 00/4کای دو ج ول )

 کهه  آنجها  همبتتگی م؛اسبی وجود دارد  از« متغیر هزی؛ه»سازی م یران ارش  و   های بال؛    ده  که بین برنامه  می
 توان تییی  ش   تلقی نمود    مت؛ادار است، لذا فرضیه اول هژوهش را می 60/6متغیر در سطح  تفاوت این دو

 وکار  سویی راهبردهای کسب  . نتیجه آزمون کای دو پیرسون و وی کرامر درباره تأثیر هم1جدول 

 های ارائه خدمات به مشتریان  سازی مدیران ارشد در کاهش هزینه  های بالنده  و برنامه

Approx. 

Sig 
Value D.F 

Asymp Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

 

 111/11  1 000/0    Pearson Chi- Square 

    000/0  000/0  Fisher⁄s Exact Test 

 111     N of Valid Cases 

000/0  111/0      Nomina by Phi Nominal 

000/0  111/0      Cramers V 

 111     N of Valid Cases 

                                                             
1. speed of service delivery 
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هها تیکیه    ای  ه؛تت بهر کهاهش هزی؛هه  آم   و ازآنجاکه در راهبردهای هزی؛ه  دست  با توجه به نتای  به
شهون ، لهذا   ریهزی و اجهرا مهی  هذیری هایین طرح  وکار با ملاحظاتی مان؛  ریتک  های کتب  شود و طرح  می

ههای زمهانی   در باز « کیفیت بازدهی خ مات»به موضوعاتی مان؛ :  سازی  های بال؛    لازم است تا در برنامه
 م ت توجه شود    کوتا 

سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب وکاری به بابود کیفیت ارائه   های بال؛    سوسازی برنامه    ه 2فرضیه 
 شود   خ مات به مشتریان م؛جر می

سهازی   ههای بال؛ه    سوسهازی برنامهه  حا هل از هه برای بررسی فرضیه دوم هژوهش ارزیابی تیریرات 
وکاری  ؛تت ماابرات ایران در بابود کیفیت ارائه خه مات بهه مشهتریان   م یران ارش  و راهبردهای کتب

شهود مقه ارکای دو محاسهبه   که ملاحظه می  م؛تکس ش   است  چ؛ان 2انجام هذیرفت که نتای  در ج ول 
مت؛هادار اسهت   60/6تهر و در سهطح   ( بهزرگ00/4ه از کای دو جه ول )باش  ک  می 049/20ش   برابر با 

« متغیهر کیفیهت»سازی م یران ارش  و   های بال؛    است که بین برنامه نتای  آزمون فی و وی کرامر بیانگر آن
 مت؛ادار است  60/6همبتتگی وجود دارد و در سطح 

 وکار  سویی راهبردهای کسب  تأثیر هم . نتیجه آزمون کای دو پیرسون و وی کرامر درباره2جدول 

 سازی مدیران ارشد در بهبود کیفیت خدمات قابل ارائه به مشتریان  های بالنده  و برنامه

Approx. 

Sig 
Value D.F 

Asymp Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

 

 141/11  1 000/0    Pearson Chi- Square 

    000/0  000/0  Fisher⁄s Exact Test 

 131     N of Valid Cases 

000/0  111/0      Nomina by Phi Nominal 

000/0  111/0      Cramers V 

 311     N of Valid Cases 

ههای   سهویی برنامهه  توان گفت که مق ار تفاوت نتبت ه   می 2آم   در ج ول   دست  با توجه به نتای  به
سوسهازی   مت؛ادار است، ب؛ابراین فرضهیه دوم ههژوهش کهه هه  60/6با متغیر کیفیت در سطح سازی   بال؛  
بابهود کیفیهت »وکهاری  ه؛تت ماهابرات بهر   سازی م یران ارشه  و راهبردههای کتهب  های بال؛    برنامه

چ؛هین ازآنجاکهه در  ه؛تت ماهابرات   گهردد  هه   گهذارد تیییه  مهی  تیریر مهی« دهی به مشتریان خ مات
باشه  و   راهبردهای مربوط به کیفیت خ مات و شرح شغل م یران درگیر در فرای؛  ارائه خ مات شفاف مهی

م یران در تصمیمات مربوط به تتیین شرایط اولیه نحو  ارائه خ مات به مشتریان مشارکت دارنه ، لهذا ایهن 
ها به نحهوی   ریزی و اجرای برنامه  هسازی در نظر گرفته شود و برنام  های بال؛    موضوع بای  در طراحی برنامه

 انجام شود که در ارائه خ مات با کیفیت بالا اررگذار باش   
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سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب وکاری به افهزایش انتطهاف   های بال؛    سوسازی برنامه    ه 2فرضیه 
 شود    ؛تت ماابرات ایران در ارائه خ مات به مشتریان م؛جر می

سهازی مه یران   های بال؛    سوسازی برنامه  سوم هژوهش این موضوع که تیریرات حا ل از ه در فرضیه 
توانه    هذیری نحو  ارائه خ مات چگونهه مهی  ارش  و راهبردهای کتب وکاری  ؛تت ماابرات در انتطاف

 م؛تکس ش   است   2باش   ارزیابی ش  که نتای  در ج ول 
باشه  کهه از   مهی 228/00که مق ارکای دو محاسبه ش   برابر با  نتای  به دست آم   حاکی از آن است

باش   نتهای  آزمهون فهی و   مت؛ادار می 60/6است بزرگتر است و در سطح  00/4کای دو ج ول که برابر با 
 «هذیری  متغیر انتطاف»سازی و   های بال؛    سویی م؛اسبی میان برنامه  وی کرامر نیز حاکی از آن است که ه 

 مت؛ادار است  60/6در نحو  ارائه خ مات وجود دارد و در سطح 
 وکار  سویی راهبردهای کسب  . نتیجه آزمون کای دو پیرسون و وی کرامر درباره تأثیر هم3جدول 

 پذیری ارائه خدمات به مشتریان  سازی مدیران ارشد در افزایش انعطاف  های بالنده  و برنامه

Approx. 

Sig 
Value D.F 

Asymp Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

 

 311/11  1 001/0    Pearson Chi- Square 

    001/0  001/0  Fisher⁄s Exact Test 

 411     N of Valid Cases 

004/0  141     Nomina by Phi Nominal 

004/0  141     Cramers V 

 114     N of Valid Cases 

ههذیری در نحهو    سازی م یران و متغیر انتطهاف  های بال؛    سویی بین برنامه  ازآنجاکه تفاوت نتبت ه 
ههای   سوسهازی برنامهه  مت؛ادار اسهت، ب؛هابراین فرضهیه سهوم ههژوهش: هه  60/6ارائه خ مات در سطح 

ههذیری در نحهو   طافافزایش انت»وکاری  ؛تت ماابرات به   سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  بال؛  
تهوان گفهت: در   گردد  بر مب؛ای نتای  به دسهت آمه   مهی  شود تییی  می  م؛جر می« ارائه خ مات به مشتریان

ههذیری در ارائهه خه مات بها نهوآوری خه مات ارتبهاط متهتقیمی دارد و    ؛تت ماابرات راهبرد انتطاف
که تتامل و هماه؛گی بین م یران درگیر در فرای؛  ارائهه ای طراحی شون    سازی بای  به گونه  های بال؛    برنامه

   هذیری و دوران یشی گردد ایجاد شود   که م؛جر به: خلاقیت، ریتک  نحوی  خ مات به
وکاری به بابود سرعت ارائه   سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  های بال؛    سوسازی برنامه    ه 4فرضیه 

 شود   م؛جر می خ مات در  ؛تت ماابرات ایران
سهازی مه یران ارشه  و   ههای بال؛ه    سوسازی برنامه  برای ارزیابی فرضیه چاارم، تیریرات حا ل از ه 

وکاری  ؛تت ماابرات ایران در بابود سرعت ارائه خ مات به مشتریان ارزیابی شه  کهه   راهبردهای کتب
شهود مقه ار کهای دو محاسهبه شه   برابهر بها   طور که ملاحظه می  ارائه ش   است  همان 4نتای  در ج ول 
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نیهز مت؛هادار اسهت   60/6باش  بزرگتر است و در سهطح   می 00/4است که از کای دو ج ول که  040/02
سازی م یران ارش  و بابود سرعت ارائهه   های بال؛    ده  که بین برنامه  نتای  آزمون فی و وی کرامر نشان می
 مت؛ادار است   60/6 دارد و در سطح خ مات به مشتریان همبتتگی وجود

 وکار  سویی راهبردهای کسب  . نتیجه آزمون کای دو پیرسون و وی کرامر درباره تأثیر هم4جدول 

 سازی مدیران ارشد در بهبود سرعت ارائه خدمات به مشتریان  های بالنده  و برنامه

Approx. 

Sig 
Value D.F 

Asymp Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

 

 141/11  1 013/0    Pearson Chi- Square 

    114/0  11/0  Fisher⁄s Exact Test 

 13     N of Valid Cases 

13/0  111/0      Nomina by Phi Nominal 

13/0  111/0      Cramers V 

 11/0      N of Valid Cases 

گیری کرد که تفهاوت بهین نتهبت همهاه؛گی   توان نتیجه  می 4در ج ول با توجه به نتای  به دست آم   
سهازی   های بال؛    سوسازی برنامه  مت؛ادار است، لذا فرضیه چاارم که ه  60/6میان این دو متغیر در سطح 

 م؛جهر« بابهود سهرعت ارائهه خه مات بهه مشهتریان»م یران ارش  و راهبردهای کتب وکاری  ؛تت بهه 
 گردد    میشود تییی    می

کتهب اطمی؛هان و سهرعت »در  ؛تت ماابرات ایران راهبرد ارائه خ مات بهه مشهتری بهر دو هه ف 
ای طراحی شهون  کهه بهه   های ارتقای بال؛ گی بای  به گونه  استوار است، بر این مب؛ا برنامه« دریافت خ مات

ی، ک؛تهرل و توزیهع( و زنجیهر  ریز ده؛  : زنجیر  خ مات )برنامه بابود دانش و ماارت همه ع؛ا ر تشکیل
ک؛؛ گان و مشتریان( بیانجام   این ارتقای ماارت نه ت؛اا برای م یران ارش   ه؛تت ماهابرات   تیمین )تولی 

یابی به اه اف  ه؛تت ماهابرات   ایران که برای تمامی تیمین ک؛؛ گان و مشتریان در جات تتایل در دست
 در ارائه خ مات کیفی لازم است 

 گیری  نتیجه

سازی م یران ارشه  و   های بال؛    سوسازی برنامه  هژوهش حاضر با ه ف بررسی تیریرات حا ل از ه 
   های رقابتی  ؛تت ماابرات ایران انجام ش   است   راهبردهای کتب وکار در بابود قابلیت

وع کیفیهت بر مب؛ای بررسی انجام ش   از جمله متائلی که  ؛تت هموار  با آن مواجه بود  است موض
رونه     باش   عوامل ماتلفی در این رابطه نقش دارن  اما م یران از ارکان این فرای؛  به شمار می  خ مات می

از تحولات ف؛اوری، رشه  تقاضها بهرای دریافهت  تر  امروز  م یران ارش  بیشتر از گذشته نیازم؛  در  عمیق
ریهزی   این بر عا    ه؛تت اسهت کهه بها برنامههباش؛  و   خ مات باتر و تصویری نوین از آی؛    ؛تت می
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های مت؛وع و هیچیه   مه یران   سازی آناا تلاش نمای   ایفای نقش ای و بال؛    م؛  در جات توسته حرفه  نظام
 یای است که ب ون آموزش و یادگیری م اوم غیر قابل انجام است  م یران ارشه  بهرا  ارش  نیازم؛  نگا  تاز 

ههای   شهان در بابهود کتهب وکهاری  ه؛تت قهوت بباشه؛  نیازم؛ه  حضهور در برنامهههای  ای؛که به تلاش
ههای مبت؛هی بهر   مت؛هادار )آمهوزش یها  دریافت آموزش یسازی هتت؛ ، اما اغلب از فر ت لازم برا بال؛  

 ن   ا  دریافت کرد  یان  و یا به مق ار ناچیز  نیازهای توسته فردی و راهبردهای کتب وکار( برخوردار نبود 
در شرایط حاضر متیله ا لی  ؛تت ماابرات ایران این است کهه مه یریت ارشه  در اغلهب اوقهات 

دهه  کهه   هها نشهان مهی  تر توجه دارد  بررسی  ناظر به تحولات بیرونی است و به اررات متغیرهای درونی ک 
هها، امکهان بابهود   آوری و نوآور ش ن است تا با م یریت باتهر چهالش  رویکرد  ؛تت حرکت به سمت فن

های رقابتی را فراه  سازد  این از طریق تغییهر الگوههای  ه؛هی مه یران و بابهود   کتب وکار و ایجاد مزیت
ههای   وکار و برنامه  سوسازی راهبردهای کتب  اساس ضرورت ه  شود  براین  آناا محقق می های  شایتتگی

ود  وجود رابطه مصبت و مت؛ادار بین این دو، بیهانگر ش  سازی م یران ارش  بیشتر از گذشته احتاس می  بال؛  
ای اسهت کهه   وکار است  ایهن اهمیهت بهه انه از   های کتب  سازی در بابود برنامه  های بال؛    اهمیت برنامه

ههای جامتهه و   توان آن را لازمه در   حیح و م؛طقی مه یران از فرای؛ه های ارائهه خه مات و خواسهته  می
سهازی مه یران ارشه  و مهرتبط نمهودن آن بها  های بال؛ه   سوسهازی برنامهه  رکز بر هه مشتریان دانتت  تم

توانه  بهه ارهرباش   های کتب وکار به ع؛وان باشی از راهکارها و ا لاحات آموزشی است کهه مهی  برنامه
 سازی م یران ارش  کمک قابل توجای نمای    های بال؛   نمودن برنامه

ههای   سوسهازی برنامهه  رضهیه اول ههژوهش حهاکی از آن اسهت کهه هه های حا ل از ارزیابی ف  یافته
های  ؛تت ماهابرات ایهران در   توان  به کاهش هزی؛ه  وکار می  سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  بال؛  

(، مهک کهوئین 2622بهارات و مهویر ) ارائه خ مات به مشتریان م؛جر گردد  این یافتهه بها نتهای  ههژوهش
(، سههی  نقههوی و همکههاران 2608(، ورمهها )2607(، وسههلی؛ک و همکههاران )2626ف )(، وودرو2620)
 باش     ( م؛طبق می0296( و ملک جتفریان )0294(، غیارون  )0290)

ههای   گرایهی برنامهه  هه  نتای  به دست آم   از ارزیهابی فرضهیه دوم ههژوهش نیهز مشهاص سهاخت:
توان  م؛جر بهه بابهود کیفیهت   راهبردهای کتب وکار می سازی م یران ارش   ؛تت ماابرات ایران با  بال؛  

(، مهک 2622) ههای ههژوهش بهارات و مهویر  دهی به مشتریان گردد  نتای  به دست آم   با یافتهه خ مات
( 0290(، عاشقی و قارمهانی )2608(، رستون )2609(، نواز و همکاران )2626(، نیتین )2620کوئین )

چ؛ین نتای  حا ل از ارزیابی فرضیه سوم هژوهش بیانگر آن است کهه    ( م؛طبق است  ه0294و غیارون  )
هذیری  ؛تت ماهابرات   وکار به انتطاف  سازی م یران ارش  و راهبردهای کتب  های بال؛    سویی برنامه  ه 

ازایهن در   توجای نمهود  اسهت  ایهن یافتهه از ههژوهش، ههیش  ایران در ارائه خ مات به مشتریان کمک قابل
 ( تییی  ش   است 2607وهش رایوران )هژ
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گیهری   تهوان نتیجهه  آم   از ارزیابی فرضیه چاارم هژوهش نیهز مهی  دست  های به  چ؛ین بر مب؛ای یافته  ه 
وکهاری  ه؛تت ماهابرات ایهران   سازی م یران ارش  و راهبردهای کتهب  های بال؛    گرایی برنامه  نمود: ه 

رعت ارائه خ مات به مشتریان گردد  این یافته با نتهای  تحقیقهات بهارات و توان  م؛جر به بابود کیفی س  می
( و غیارونهه  0290(، عاشههقی و قارمههانی )2609(، نههواز و همکههاران )2626(، وودروف )2622مههویر )

 ( م؛طبق است  0294)
باشهی از شهرایط موجهود بهود  بهی تردیه  در  کامهل   آنچه در این هژوهش انجام ش  به جاهت در 

تهوان در قالهب   نیازهای موجود نیازم؛  استفاد  از ابزارهای بیشتری است کهه مهی  ها، شرایط و هیش  تیتواق
ههایی بهود کهه   یافت  مان؛  هر هژوهش دیگر این هژوهش نیز، دارای مح ودیت  مطالتات دیگر به آن دست

مکهن اسهت انجهام آن در گرفت و م   ورت 0460-0462بای  ب ان توجه نمود  این هژوهش در باز  زمانی 
کهاری و تمهایلات   گر مان؛  محافظهه  ده   تیریر برخی متغیرهای م اخله  دست  زمانی دیگر نتای  متفاوتی به

هایی همرا  بهود کهه کتهب نتهای  مطلهوب را بها چهالش   ها با دشواری  نامه  م یران ارش  در هاسخ به هرسش
ماتص به  ؛تت ماهابرات  آم    رفا    دست  به یها  داد  ساخت  این هژوهش با این مح ودیت که  رو  روبه

 شود نیز مواجه بود   داد   یتتم و یا ریایران است و نتای  آن بای  با ملاحظه این مح ودیت تفت

 پیشنهادهای پژوهش

توانه    سازی م یران ارش  می  با توجه به نتای  هژوهش و ای؛که موفقیت  ؛تت ماابرات ایران در بال؛  
وکاری  ؛تت گردد، لهذا جاهت   کتب یها  ای م یران و راهبرد  توسته حرفه یها  استیافزایی س  جب ه مو

باشه؛  ارائهه   عملیهاتی مهی یهها  تر ش ن نتای  هژوهش هیش؛اادات زیر کهه در واقهع همهان برنامهه  یکاربرد
 گردد:   می

ای م یران ارشه  بها شهرایط: عملکهردی،   سازی و توسته حرفه  ها و متیارهای بال؛    تطبیق ابتاد، مؤلفه
 میموریت و راهبردهای کلان  ؛تت به م؛ظور ش؛اسایی انحرافات احتمالی و رفع آناا 

سازی م یران ارش  بهه م؛ظهور ارزیهابی میهزان کهارایی اسهتان اردهای   های بال؛    استان اردسازی مؤلفه
 وکاری  ؛تت   های کتب  ش   در بابود شاخص  تتریف

ای مه یران ارشه    سازی و توسته حرفهه  سازمانی مربوط به بال؛   یها  نامه  سازی ضوابط و آیین  مت؛اسب
 م؛ت  از آن  یها  ارائه مطلوب خ مات و شاخص یبا متیارها
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