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‌یدهچک
و  وکارهرا  کسرب آن برر بسریاری از   ترثییرات  مریلادی و   2019از سرا    19 بحرران کوویرد  برروز   در پی
ضرروری و   هرا  یبآسر این بحران و یافتن راهکارهای مقابله با این عات و تب مخاطرات، شناخت ها سازمان
مخرابرات   شررکت  یسازمان یآور تاب یالگومعرفی . پژوهش حاضر با هدف رسد یمبه نظر  یرناپذ اجتناب

و کمی  آمیخته و در دو بخش کیفی یکردروبا  این بحران پیامدهایو مقابله با مخاطرات  دراستان البرز 
اسرت. بخرش    یکراربرد  -یا توسرعه توصیفی و از نظر هردف،   -، اکتشافیاست. این پژوهش گرفتهانجام 

شرکت مخابرات استان البررز و   نظران صاحبنفر از خبرگان و یازده ساختاریافته با  مصاحبۀ نیمهکیفی با 
ت و صرورت گرفر    Maxqdaافزار نرمبنیاد در سه مرحله کدگذاری باز، محوری و انتخابی در  دادهبه روش 

پنج مقوله شامل عوامل مدیریت و سازمان، عوامرل زیرسراخت و فنراوری، عوامرل سیاسری و اجتمراعی،       
که با  ییها دادهی، شاخص تعیین شد. در بخش کمّچهل عوامل اقتصادی و عوامل منابع انسانی در قالب 

ز گردآوری شرد، برا   نفر از مدیران و کارشناسان شرکت مخابرات استان البر 163استفاده از پرسشنامه از 
ترتیرب برا    بره ی . پایایی و روایی روش کمّر سنجیده شد Amos افزار نرمروش مد  معادلات ساختاری در 

 40شراخص از   32 کره  نشران داد  هرا  یافتره شد.  ییدتثاستفاده از ضریب آلفای کرونباخ و تحلیل عاملی 
مثبرت و معنراداری دارنرد.     یرترثی شده نیرز   شناساییو هر پنج عامل شود  می ییدتثشاخص از نظر آماری 

را دارند. این الگرو بره    یرتثی ینکمترو عوامل مدیریت و سازمان،  یشترینبهمچنین عوامل منابع انسانی 
 .گیری کنند بهتر تصمیمبحران  اجهه با مخاطراتموتا در کرد مدیران مخابراتی کمک خواهد 

 .سازمانی، رویکرد آمیخته یآور تاب، 19ووید گیری ک ی، پیامدهای همهآور تابالگوی :‌کلیدی‌های‌هواژ
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‌مقدمه

طور مداوم خود را با تغییررات ناگهرانی سرازگار     بهناگزیرند  ها سازمانو  وکارها کسبهمۀ  امروزه

 یشافرزا  منرابع،  بودن محدود به توجه خود را متناسب با آن تغییر دهند. با راهبردهایو کنند 

تجهیزات، مشکلات مالی و لجستیکی، نیاز مبرم بره  زینۀ هاز خدمات، افزایش  کنندگان استفاده

و  گیرری  یمتصرم ارتبراطی، افرزایش دسرتمزدها و ...،     یهرا  شبکهتوسعۀ خدمات پس از فروش، 

را برا مخراطرات    هرا  سرازمان و شرده  متناسب با ساختار سرازمان بسریار دشروار    راهبرد انتخاب 

مخاطرات از تمرکز صرف  یریتمد ینتس یکردرو یر،اخ یها سا در  متعددی مواجه کرده است.

 [.16] اسرت  یافتره  ییرر تغ یآور تراب  یشبره افرزا   یسرک، ر کراهش  و یریپرذ  یبآسر بر کاهش 

 کره  یفری تعر. دانسرت  خطرر  در معرر   یطِفرد، مردم و محر  یبررس توان یمرا  یشناس مخاطره

 انرد  کردهارائه  یالملل ینب یها و سازمان یدانشگاه جامعۀ یشمندان،اند المللی، ینب ۀجامع امروزه

 و جامعره  یطانسان، محر  یانکه به ز یطیو شرا یتو وضع یتموقع یند،فرا یت،است: فعال چنین

 .[15] شود یم منتهی

افرزایش  بررای   ییهرا  روشبره  مخرب چنین تغییراتی،  آیاراز  یشگیریپمنظور  ها به سازمان

 آور تراب ایجاد جوامرع   در پیز مدیریت بحران و سوانح نی های یهنظر. امروزه نیازمندند یآور تاب

 [.17] داننرد  مری عامل رسریدن بره پایرداری     ینتر مهمرا  یآور تابو هستند در برابر مخاطرات 

و  یرزان ر برنامره ، یرانمرد توجره   بیانگر لرزوم ، یندهآدر  یعیطبمخاطرات  یسکررشد  ینیب یشپ

در  [.7] اسرت  یعری طبجوامع در مواجهه با مخراطرات   یشترب یآور بتا ۀمسئل هگذاران بتیاسس

 19ی کوویرد  یرر گ همره  یعنیبشر  یختار یها بحران یناز بدتر یکیجهان شاهد چند سا  اخیر 

 یرن ا .اقتصاد سراسرر جهران شرده اسرت     یرانیو و یجهان یناآرامموجب که  ؛ بحرانیبوده است

ایجراد کررده    در سراسرر جهران   هرای فراوانری   خود اختلا  خطرناکو  یمسر یتبا ماه یماریب

 ،یانسران  یرروی ن یرانۀسرختگ  یهنجارهرا  ،ها فرودگاهو  هابسته شدن بندرینه، قرنط ست، مانندا

 [.36]نظایر آن محدود کردن واردات و صادرات و 

شرده کره    وکارهرا  کسبتعطیلی تعداد زیادی از  سببدر ایران و جهان،  هیشگیرانپاقدامات 

را در پری داشرته     گستردهاقتصادی  برهم خوردن تعاد  عرضه و تقاضا و ایجاد مشکلات و رکود

و پایران   اندیشند یمبه بقا فقط  وکارها کسبهمۀ است. شیوع کرونا شرایطی را فراهم آورده که 

آن در دوران  پیامردهای قبرل از بحرران نیسرت و    معنای بازگشرت بره دوران    بهبحران نیز لزوماً 

 .خواهد داشتپساکرونا نیز ادامه 
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، بقای خرود را حفرک کننرد،    ها بحرانبتوانند در برابر  ها سازمانبدین معناست که  یآور تاب

[. 13مقاومت خوبی داشته باشند و عملکرد خود را در حین یا پرس از بحرران بهبرود بخشرند ]    

و  آمرادگی منزلرۀ   هبر  آوری تراب : کنرد  یمر  یشنهادپ یآور تاب یرا برایوسته پ هم هفاستر دو نوع ب

شرامل واکرنش و    نروع دوم  وو آماده بودن  یابیشامل ارز خستنوع نعملکرد.  منزلۀ به آوری تاب

 آوری تابدوم جنبۀ در این پژوهش  ،بود ای نشده بینی پیشبحران [. ازآنجا کرونا 8] است یابیباز

 .استنظر مدبیشتر 

آن را معیار استقامت  ومطرح را  یاکولوژ ۀینزمدر  یآور تابمفهوم  1973ینگ در سا  هال

در جذب تغییرات و اختلالات، بدون تغییر در ساختار و عملکرد تعریف  آنهایی و توانا ها یستمس

 حملرۀ  ایرر  ماننرد  غیرمنتظرره  یاختلالر  بره  واکنش از توانایی است عبارت یآور تاب[. 18]کرد 

برا   یآور تابنتیجه  [. در5] طبیعی عملیات به بازیابی ینهمچن و طبیعی ای تروریستی یا فاجعه

سازمانی همین  یآور تاباز اهمیت  [.12پویا گره خورده و عجین شده است ]سازمانی با رقابت 

رقرابتی بررای    یسرازمانی اسرت و مزیتر    هرای  ینره هزبس که منفعت آن برای سازمان بریش از  

، هرا  سازمان یریپذ انعطافسازمانی در  یآور تابایر  ینهمچن[. 21] شود یممحسوب  ها سازمان

در شررایط   هرا  یبآسر محیطری و کراهش فشرارها و     هرای  انینر اطمانطباق و سازگاری با عردم  

پرژوهش  [. 32سرازمانی دارد ]  یآور تراب ، نشان از اهمیت و ضرورت بسریار زیراد   یزبرانگ چالش

اسرتراتژیک   یآور تراب دارد و از آن با عنروان   یآور تاببه  تر کلاندیدگاهی  هامل و والیکانگاس

باشد راهبردی باید ابتکاری  آور تابایجاد شرکت  ،شفی و رایسبرپایۀ پژوهش . [26] برد یمنام 

آمرده   دست به. شواهد [37] عملکرد شرکت را تغییر و مزیت رقابتی آن را افزایش دهد ةکه شیو

هسرتند   یشگامیپ دهندگان پاسخ آور تاب یوکارها کسب که دهد یمتوسط تیکسرا و وردر نشان 

 [.39] صنعت را دارندتغییردهندة مخرب و  های ینوآورکه توانایی پذیرش 

اجتمراعی، منرابع   سررمایۀ  چون منرابع انسرانی، آگراهی،     ییها شاخص بیشتر تحقیقات،در 

مهرم   یهرا  شاخصعنوان  بهفیزیکی، زیرساخت عملیاتی، رهبری، فرهنگ، اطلاعات و ارتباطات 

 دلیرل   بره [. شناسایی و درک رهبری سازمانی بررای موفقیرت در دنیرای امرروز     1] اند شدهبیان 

[. 10سازی حیراتی و ضرروری اسرت ]    جهانیتغییرات سریع فناوری، تنوع فرهنگی، ارتباطات و 

 نوآوری فرایند، نوآوری نوآوری محصو ، طریق از نوآوری های یتقابل و خلاق جو همچنین ایجاد

 نظرر  صررف [. 6] کند یمکمک  آورانه تاب رفتارهای نوع این افزایش به بازاریابی نوآوری و خدمات

دارد،  یرتثی ها شرکتاندازه، نوع فعالیت، شدت علم و فناوری یا هر عامل دیگری که بر قابلیت از 

 توانرایی  ،سرازمانی  یآور تراب  که آنجازا[. 11] نظر گرفتالزام مدیریتی در  نوعینوآوری را باید 
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 ،شرود  یمر  تعریرف  سرازمانی  ارزش ایجراد  و پرذیر  رقابرت  خدمات ۀارائ پذیری، انطباق در سازمان

[. مگوایر و هاگران نیرز   31] شود یم منجر سازمانی یآور تاب به دانش مدیریت که گفت توان یم

اجتمراعی، انسرجام اجتمراعی،    سررمایۀ  مانند اعتماد، رهبری، کرارایی جمعری،    ییها شاخصبه 

 انرد  پرداختره موجرود و ارتباطرات و اطلاعرات     یها ارزش، ها نگرشمشارکت اجتماعی، معیارها، 

مهرم در افرزایش    یعبارت دیگر، مرزگستری را عرامل  بهاگل و وودز پایش محیطی یا . هولن[30]

رفرت از   بررون راهکرار   . بره اعتقراد حسرینی فررد و همکراران     [28] داننرد  یمسازمان  یآور تاب

خروبی    بره اجتمراعی   اجتماعی است و در صورتی کره سررمایۀ   در سازمان، سرمایۀ پذیری یبآس

آن ترثییر منفری نگرذارد،     برر ت ، مانند کیفیرت ارتباطرا  گر مداخله ایجاد و تقویت شود و عوامل

. [4] شرود  یمر نامیده  یآور تابکه در اصطلاح  امیدوار بود که سازمان به آرامش برسد توان یم

سازمانی دریافتنرد   یآور تاباجتماعی بر ارتقای سرمایۀ مرادزاده و همکاران نیز با بررسی تثییر 

تثییر مثبت و تسهیم دانش برر   19یم دانش مرتبط با بحران کووید اجتماعی بر تسهسرمایۀ که 

 [.14]کارکنان ایر مثبت دارد  یآور تاب

توسرعۀ  سازمانی در مدیریت بحران،  یآور تابعوامل  ینتر مهمنشان داد که  گسینپژوهش 

در  ای . اگرر فنراوری  [20] دانرش اسرت  توسرعۀ  فناوری و توسعۀ ، نوآوری، ها یستگیشادانش و 

یادشده آن برای مجموعه  ۀزایش سازگاری و ایجاد مزیت برای یک مجموعه مؤیر نباشد، توسعاف

 [. هیلمن و گنتر29شود ] ارزشی نخواهد داشت و در نتیجه دائماً توسط مجموعه پشتیبانی نمی

سرازمان   ۀآورانر  تراب  یدهر  پاسرخ با  یآور تاب های یتقابلو منابع و  آورانه تابدریافتند که رفتار 

 نیرز  نروآوری  هرای  یرت قابل. [27] دشرو  یممنجر و به رشد سازمانی دارد مثبت و معنادار بطۀ را

 اسرتعداد  مدیریت اما .[6دارد ] معنادار مثبت تثییر سازمانی یآور تاب بر ،بین یشپ متغیر منزلۀ به

 برا  اسرتعدادها  دانرش  تسرهیم رابطرۀ   و دارد معنراداری  و مثبرت  رابطرۀ  سازمان یآور تاب با نیز

و منرابع سرازمان و    هرا  یری داراو همکراران   پرور  خواجره  [.3] است معنادار نیز سازمان یآور ابت

کوچرک و متوسرط    یوکارهرا  کسب یآور تاببر ظرفیت تثییرگذار پذیری پویا را از عوامل  رقابت

آوری  در ارتقرای کیفیرت تراب    همدلانره دیگرری نقرش رهبرری    در پرژوهش  . [5] اند ذکر کرده

[. عوامرل مردیریت   19] مطررح شرده اسرت   طبعری   بینی، شکیبایی و شوخ وشکارکنان مانند خ

کننده و  حمایتسازی، منابع در دسترس، محیط  مصونپذیری سازمانی، ظرفیت  انعطافبحران، 

فنراوری اطلاعرات و    های یرساختز، یآور تاب، آموزش در مورد ها سازمانتعاملات متقابل میان 

 یآور تراب سرازمانی در   یآور تراب  هرای  یمشر  خرط و تردوین  و اسرتراتژیک   ییاقتضا یها برنامه

آوری کارکنران   بین حمایت سرازمانی و تراب   همچنین [.9سازمانی مؤیر نشان داده شده است ]

های مختلف مدیریت بحرران، ماننرد    نمدی و اونوها جنبهاز نظر [. 22مثبتی وجود دارد ]رابطۀ 
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ره، استراتژی کار گروهری، اسرتراتژی تقسریم    آوری ذخی استراتژی تغییر مسیر، استراتژی فراهم

 های مخابراتی دارند آوری شرکت طور کلی تثییر زیادی بر تاب بهبحران و استراتژی مهار بحران، 

هرای پویرا دارای    ها و اسرتفاده از توانرایی   هایی که از نظر رهبری، ساختارها، طرح . سازمان[34]

 [.35آورند ] مهارت هستند تاب

محرک نوآوری و رشد اقتصاد کشورهای جهان اسرت   ینتر مهماوری اطلاعات ارتباطات و فن

های مرتبط با آن، تثییری چندوجهی و غیرمستقیم بر اقتصراد   های دیجیتا  و نوآوری و فناوری

کرونا قرار گرفته، صنعت  یریگ همهشدت تحت تثییر  بهز صنایعی که [. یکی ا33] کشورها دارند

سرازمان   ینترر  برزر  عنروان   بره ات اسرت و شررکت مخرابرات ایرران     فناوری اطلاعات و ارتباط

در ایرن دوران مواجره شرده اسرت. تعطیلری       یا گسرترده  یها چالشاین صنعت، با زیرمجموعۀ 

 تقاضرای سربب  و افزایش دورکاری، ادارات کارکنان کاهش تعداد و  آموزشی و تجاری مؤسسات

آمراده   شرد. ارتبراطی امرن    هرای  یسسرودیگر از تلفن، اینترنت و  یریگ بهرهزیادی برای بسیار 

به کاربرانی که بعد از شیوع کرونا چنرد   همزمان رسانی برای خدماتلازم  های یرساختزنبودن 

وزارت ارتباطات، به افت سرعت و طرف از زیاد رایگان با حجم  یها طرحارائۀ برابر شده بودند و 

مسافرتی،  یها آژانسن تجاری از جمله . از طرف دیگر برخی مشتریامنجر شداختلا  در شبکه 

متوسرط برا توجره بره رکرود اقتصرادی یرا تعطیلری         و تولیدی یا خدماتی کوچرک   یها شرکت

درآمد  دادند که به کاهش شدیدخود انصراف  ةاخذشد های یسسرواز خدمات و  وکارشان کسب

علرت   بره ند نیز سرویس خود نیاز داشت به مشتریان تجاری و خانگی کهدیگر . انجامیدمخابرات 

نبودند. بر این اساس، نیاز بره وجرود الگرویی     ها صورتحسابافت شدید درآمد، قادر به پرداخت 

عملکررد  ارتقرای  منظرور کمرک بره حفرک و      بهمخابرات  یها شرکتسازمانی در  یآور تاببرای 

 دادهای گذشته نشان  مرور پژوهش .رسد یمضروری به نظر در مواجهه با این مخاطره، سازمانی 

انجام کند را استخراج  مؤیربومی  یها شاخصتاکنون تحقیقی که بتواند در صنعت مخابرات که 

 است.نگرفته 

‌شناسی‌پژوهش‌روش

نحروة  . ایرن پرژوهش از نظرر    گرفرت پژوهش حاضر با رویکرد آمیختره )کیفری و کمری( انجرام     

 .شرود  یمر حسروب  کراربردی م  -یا توسعهتوصیفی و از نظر هدف،  -، اکتشافیها دادهگردآوری 

 [38] بنیاد اشرتراوس و کروربین   نظریۀ دادهطور خاص، از رویکرد  بهو  بودهروش پژوهش کیفی 

 استفاده شده است. 
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هدفمند استفاده شده است. معیار انتخاب افراد،  یریگ نمونه، از روش در بخش تحلیل کیفی

 15کرم   اشرتن دسرت  دو  با این حوزه داشتن حداقل مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد، آشنایی

ترن از مردیران و   یرازده  برا   برر ایرن اسراس   سا  سابقه فعالیت در صنعت مخابرات، بوده است. 

مردیریتی   یهرا  پسرت در  کره یادشرده   هرای  یژگری وبا اسان شرکت مخابرات استان البرز کارشن

که گرفت ساختاریافته انجام  مصاحبۀ نیمهطور کلی یازده  بهشد.  مصاحبه ندبودمشغو  خدمت 

سره نفرر   به بعد، تکرار در اطلاعات دریافتی مشاهده شد، اما برای اطمینان با  هشتمز مصاحبه ا

در این روش با اسرتفاده از سیسرتم کدگرذاری     ها دادهدیگر نیز مصاحبه ادامه پیدا کرد. تحلیل 

 Maxqda افرزار  نررم منظرور از  به ایرن  و گرفت باز، کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی انجام 

 یبررا شرد.   ییرد تث یومنن یابیاعتبارروش کیفی با استفاده از روش  یها داده. روایی شدفاده است

 باز آزمون استفاده شد.  یاییپانیز از روش  ها مصاحبه یاییپامحاسبۀ 

 کارکنان رسمی و قراردادی شرکت مخابرات استان البرز همۀی، آماری در بخش کمّ ۀجامع

نفرر انتخراب    163ونه در این مرحله براساس فرمو  کروکران  . حجم نمندنفر بود 281 به تعداد

با سا   40تا  30درصد، سن  9/47با سا   20تا  15کاری سابقۀ درصد،  6/62مردان با شد که 

 .نرد بوددر ویژگری خرود   میرزان  درصرد بیشرترین    9/66درصد و تحصیلات کارشناسی با  2/47

تهیره و  برمبنرای طیرف لیکررت،     یبخرش کیفر   ةشد شناسایی یها شاخصحاصل از  ۀپرسشنام

تحلیرل   و تجزیه منظور بهآماری توزیع شد که جامعۀ در  ها دادهگردآوری برای صورت تصادفی  به

مروارد،  همرۀ  منظور بررسی پایایی از ضریب آلفای کرونباخ اسرتفاده شرد کره در     . بهکار رفت به

تحلیل عاملی  روشز با استفاده از مد  نی یها سازهد. اطمینان از روایی دست آم به 7/0بالاتر از 

 ییدی ارزیابی شد. ثت

 یرل تحلعراملی و   یلتحلحاصل شد، تعداد نمونه برای  KMO 871/0 مقدار شاخص که جاآناز

از  ترر  کوچرک آزمرون بارتلرت،    sig مقدار ینچنهمبا مد  معادلات ساختاری مناسب است.  یرمس

نهایرت بررای تحلیرل     . دررد شرد  یتگبسهمتریس شده بودن ما شناختهفر   وحاصل شد  05/0

و نیرز   یا سرازه  ییروا از منظر آزمون یمحتوا یابیارز یراستا در ها شاخصییدی عوامل و ثعاملی ت

  [.25شد ]استفاده  Amos افزار نرمبرازش مد  پژوهش، از مد  معادلات ساختاری در 

‌در‌بخش‌کیفی‌ها‌دادهتحلیل‌‌و‌تجزیه

عنوان یک گرروه مقایسره مردنظر     بهر این پژوهش، هر مصاحبه کدگذاری باز، دمرحلۀ براساس 

صورت مختصر،  به ها پرسشدر ابتدای  .مطرح شدپرسش قرار گرفته است. در هر مصاحبه هفت 

نخست  ها و مطالعۀ آنها، ، پس از مصاحبهمرحلهدر اولین شد. ح یسازمانی تشر یآور تابمفهوم 
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از این طریق بیانگر اطلاعاتی بود  ها مصاحبه ۀمطالعسیر  .کد پدیدار شد 275در کدگذاری باز، 

اشرباع   ۀکه مرحلر  گرفتبودند. بنابراین محقق نتیجه  ها مقولهو مؤید مفاهیم و شدند که تکرار 

 نظری نزدیک است، اما برای جلوگیری از نادیده گرفتن برخی از کدها و شاید روابط جدید و در

 .گرفتدیگر نیز انجام مصاحبۀ نتیجه ارتقای روایی پژوهش، سه 

آمده از طریق کدگذاری باز در نظمی منطقری   دست بهکدگذاری محوری، مقولات مرحلۀ در 

شرده بره مفراهیم و     تجزیره  یهرا  دادهعبرارتی،   بره با هم مشخص شد.  هاآنقرار گرفتند و ارتباط 

 275در کدگذاری محوری به شیوة جدیدی به یکدیگر مرتبط شردند. در ایرن مرحلره     ها مقوله

فرعری برا هرم     یهرا  مقولره کدگذاری باز برای تلفیرق و ایجراد    ۀشده در مرحل استخراجمضمون 

اصرلی  پرنج مقولرۀ   فرعری شناسرایی شرد کره در قالرب       ۀمقولر  چهرل و  ندترکیب و تلفیق شد

 .(1جدو  شدند ) یبند قالب

 شد:تدوین زیر شرح  بهپژوهش  ۀیفرضآمده در این مرحله،  دست به های یافتهباتوجه به 

مخابرات در دوران  یها شرکتسازمانی  یآور تاببر شده،  شناساییامل هر یک از پنج ع -

 تثییر معنادار دارد. 19کووید 

‌یدر‌بخش‌کمّ‌ها‌دادهتحلیل‌‌و‌تجزیه

پرژوهش،   یهرا  شراخص همرۀ   نشران داد کره  آمار توصیفی و نتایج آزمون چولگی و کشریدگی  

. سرت ها شاخصییرگذاری ثبا ت دهندگان پاسخزیاد افق دارند که نشان از تو 3میانگینی بیشتر از 

 یدگیکشر ضریب  و -3+ و 3دامنۀ در  ها شاخص همۀ یچولگ یبضر ینکهابا توجه به  ینهمچن

 است. نرما  ها داده یعتوز که گرفت یجهنت توان یم دارند، قرار -5+ و 5دامنۀ نیز در 

 ایرن روش  در .یدی بررآورد شرد  یثپژوهش از طریق اجرای تحلیل عاملی ت یریگ اندازهمد  

بیشتر  ،سؤا  عاملی بار ینکهاشرط وجود داشته باشد. او   دو باید مد ، در سؤا  هر ماندن برای

باشرد   96/1 قردر مطلرق   از ترر  بزر  t-value مقدار باشد، یعنی باشد و دوم اینکه معنادار 5/0 از

، mng6 ،mng7 یهرا  شراخص  ،Amos افرزار  نرم از حاصل [. در این پژوهش و براساس نتایج23]

poso7 ،eco6 ،hr3 ،hr4 ،str8  وeco9 ددنفاقد حداقل سطح مطلوبیت بار عاملی و معناداری بو 

 (.1جدو  )نتیجه از مد  حذف شدند  و در
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‌ییدی‌پس‌از‌اصلاح‌مدلأنتایج‌تحلیل‌عاملی‌ت‌.1جدول‌
‌‌t-valueیبار‌عامل‌کد‌ها‌شاخص عامل

ت و سازمان
عوامل مدیری

 
 

 mng1 0.721 9.446 رفع مشکلات ناشی از بحرانبرای  یشیاند همگزاری جلسات همفکری و بر

 mng2 0.778 10.309 مشاوره به مشتریان و ایجاد آگاهی در خصوص خدمات مخابراتی
 mng3 0.750 9.872 اصلاح فرایندهای سازمانی

 - mng4 0.766 بهینه از تجهیزات و نیروی انسانیاستفادة 
 Data mng5 0.651 8.406و  Voiceایش رضایت مشتریان طی بهبود کیفیت خدمات افز

 حذف mng6 موقع ناشی از فقدان انسجام سازمانی به گیری یمتصمنبود 
 حذف mng7 کرونا هایسازمان ناشی از ایربازده کاهش 
 mng8 0.863 11.634 آتی یها بحران یزیر برنامهنگری و  آینده

عوامل زیرساخ 
ی
ت و فناور

 
 

 str1 0.706 8.293 فناوری اطلاعات های یرساختزکافی نبودن 
 str2 0.824 9.529 طی بحران کرونادر افزایش مشتریان  رغم یعلو تجهیزات شبکه،  IPکمبود 

 str3 0.790 12.125 عرضه و تقاضای پهنای باند یناهمخوانناشی از  Dataافت کیفیت سرویس 
 - str4 0.691 ناشی از افزایش تعداد کاربران Data های یسسرو اختلا  در پشتیبانی

 str5 0.520 6.213 آسیب دیدن برند مخابرات ناشی از افت کیفیت سرویس طی بحران کرونا

 str6 0.716 8.395 به نیاز جامعه گوییپاسخبرای  ها یرساختزشبکه و توسعۀ لزوم 

 str7 0.708 8.294 یسسروحفک کیفیت و پایداری برای تلاش 

 حذف str8 غیرحضوری یرسان خدماتفروش و  یها کانا  توسعۀ

 str9 0.589 6.431 19 بسترهای دورکاری پرسنل طی بحران کووید توسعۀایجاد و 

ی
ی و اجتماع

عوامل سیاس
 poso1 0.647 8.220 افزایش نیاز جامعه به اینترنت و خدمات مجازی ناشی از بحران کرونا 

 poso2 0.559 7.044 ربط نیت فضای سایبری توسط مبادی ذیام ینتثم

 poso3 0.688 8.799 ها یمتحرشبکه مخابراتی ناشی از  توسعۀ ممکن نبودن

 - poso4 0.758 مقابله با تحریم توسط دولت های یاستساتخاذ 

 poso5 0.682 8.647 رسان در مواقع بحران خدمات یها سازمانحمایت مالی دولت از 

 poso6 0.661 8.336 مخابراتی توسط سازمان تنظیم مقررات یها تعرفهبازبینی و اصلاح 

 حذف poso7 افزایش سرقت کابل، فیبر نوری و باتری کافو ناشی از رکود اقتصادی

 poso8 0.677 8.682 ن تجهیزات مخابراتیاسارقبرای وضع مجازات سنگین 

ی
عوامل اقتصاد

 

 eco1 0.725 8.039 19طی بحران کوویددر  Dataو  voiceوش بیشتر افزایش درآمد ناشی از فر

 eco2 0.566 6.451 رشد سهم بازار مخابرات ناشی از بحران کووید

 ناشی از ارتقای های ینههزافزایش 

uplink )پهنای باند ورودی( eco3 0.745 10.130 

 - eco4 0.662 بکهروزرسانی تجهیزات ش بهناشی از نگهداری و  های ینههزافزایش 

 eco5 0.543 6.241 سرویس یآور جمعیا  ها صورتحسابنشدن کاهش درآمد ناشی از پرداخت 

 حذف eco6 یا اصلاح فرایندها یسپار برونسازمان از طریق  های ینههزکاهش 

 eco7 0.811 8.799 شبکه فیبر نوری و تجهیزات فنی توسعۀبرای کمبود نقدینگی 
 eco8 0.661 7.437 19شده ناشی از بحران کووید  بینی یشپسود  محقق نشدن

  حذف eco9 در قالب تهاتر ی دیگرها سازمانوصو  مطالبات معوقه از 

ی
عوامل منابع انسان

 hr1 0.889 9.065 حفک سلامت روحی و جسمی نیروی انسانی طی بحران کرونا 
 - hr2 0.606 19طی بحران کووید در کاهش تعداد پرسنل حاضر در سازمان 

 حذف hr3 موقع خدمات ناشی از کاهش تعداد پرسنل فعا /ساعت کاری به نشدن ارائه

 حذف hr4 طی روزهای دورکاری ناشی از بحراندر تعهد کاری تعدادی از پرسنل نبود 
 hr5 0.672 6.722 استخدام و نظام پرداخت عادلانه سازی یکساناعما  قوانین 

 hr6 0.865 7.536 نلپرسانگیزة افزایش 
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روایی همگررا   تثییدکنندة نتایج حاصل از بررسی پایایی ترکیبی، روایی همگرا و روایی واگرا

 مرد   [.24] شرد  ییرد تث یرز نواگررای ابرزار پرژوهش     یری رواد. بوابزار پژوهش  یبیترک یاییپاو 

 .بود برخوردار برازش مناسبی از نیز یریگ اندازه

و در حالرت   1شرکل  ت تخمرین ضررایب اسرتاندارد مطرابق     مد  ساختاری پژوهش در حال

 حاصل شد. 2شکل تخمین ضرایب غیراستاندارد مطابق 

 
‌مدل‌ساختاری‌در‌حالت‌تخمین‌ضرایب‌استاندارد‌‌.1شکل‌
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‌مدل‌ساختاری‌در‌حالت‌تخمین‌ضرایب‌غیراستاندارد‌.2شکل‌

 یآور تراب شرده برر    اییشناسر ضرایب معناداری بین عوامل هر پنج عامرل  نتایج با توجه به 

ی مثبت و معنرادار دارنرد. برا توجره بره نترایج بخرش کمرّ         یرتثیمخابراتی  یها شرکتسازمانی 

 ارائه شد. شکل ، مد  نهایی مطابق پژوهش
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 مدل‌نهایی‌پژوهش‌.3شکل‌

‌و‌پیشنهادها‌گیری‌یجهنت

، اطلاعرات پایره و مفراهیم اولیره     یا کتابخانره ده از روش اسنادی و ابتدا با استفادر این تحقیق، 

ساختاریافته با خبرگران   نیمهمصاحبۀ بنیاد،  دادهبعد، با توجه به تئوری مرحلۀ . در گردآوری شد

مقوله و  275و طی کدگذاری باز و محوری  Maxqdaکیفی  افزار نرمو با استفاده از گرفت انجام 

 Amos ،8 افرزار  نررم پس برا اسرتفاده از تحلیرل عراملی تثییردی و      . سشدشاخص استخراج  40

کره   رسرد  یمر به نظر . شدشاخص تثیید  32داشتند حذف و  0.5شاخص که بار عاملی کمتر از 

 هرا  آنها تثییر این شراخص شده ناظر به این است که  حذف یها شاخصکارکنان در مورد  دیدگاه

در بخش منابع انسانی خود  برای مثا  ؛دانند ینمم سازمانی به دلایل مختلف مه آوری تابرا در 

 ییهرا  شراخص موقع کارکنان معتقدند یا در  بهخدمت ارائۀ و به تعهد کاری و ند دان میرا متعهد 

شده  حذف یها شاخصبرخی دیگر از  .کنند نمیآن را معنادار تلقی  یرتثیمثل سرقت تجهیزات، 

وری هرم قبرل از بحرران کرونرا در شررکت      فرروش و خردمات غیرحضر    یها کانا  توسعۀمانند 

 .فتگر یممخابرات انجام 
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 یآور تراب شرده برر    شناسرایی پژوهش نشان داد که هر پنج عامل  های یهفرضنتایج آزمون  

ترتیب عوامل منرابع انسرانی،    به . در این زمینهمعنادار دارند یرتثیمخابراتی  یها شرکتسازمانی 

اخت و فنراوری، عوامرل اقتصرادی و عوامرل مردیریت و      عوامل سیاسی و اجتماعی، عوامل زیرس

 . ندرداسازمانی  یآور تابرا بر  یرتثی یشترینبسازمان، 

ایرر  در خصوص  [13] و همکاران یشهرود یمحمد های یافتهبا  او  یۀفرضحاصل از  یجنتا

پرور و   خواجره  ی،سرازمان  آوری تراب گر بر یلتعد یرعنوان متغ به یمربوط به منابع انسان یها مؤلفه

در  [20] ینگسر  ی،سرازمان  آوری تراب  یشبرر افرزا   یمنرابع انسران   در زمینۀ تثییر[ 5] همکاران

 دارد. یهماهنگ [22] عابدو  حیدر و یسازمان آوری تاب یشدر افزا یخصوص نقش منابع انسان

در خصروص   [13] و همکراران  یشرهرود  یمحمرد  های یافتهبا دوم  یۀفرضحاصل از  یجنتا

 های یتحما نبودو  یرقابت، بازار یدولتو  یقانون ۀآشفت یطمح ،یاقتصادابسامان ن یتوضع یرتثی

عوامرل   ترثییر در خصروص   [5] پرور و همکراران   خواجره ی و سازمان آوری تاببر  یدولتو  یقانون

 دارد. یسازمان هماهنگ آوری تاببر  یو قانون یتیو حاکم یاسیس

 یتکنولروژ  تثییر چشمگیردر خصوص [ 20] ینگس های یافتهبا سوم  یۀفرضحاصل از  یجنتا

 های یرساختز در زمینۀ تثییر[ 9]پور و همکاران  یاحس ی،سازمان آوری تاب یشدر افزا یو نوآور

 ها ییدارا یردر خصوص تثی [2] سازان و همکاران یتچو  یسازمان آوری تاباطلاعات در  یفناور

 دارد. یسط همخوانکوچک و متو یکارها و کسب آوری تابو منابع سازمان در 

 یمنرابع مرال   مهمدر خصوص نقش [ 20] ینگسهای  یافتهم با چهار یۀفرضحاصل از  یجنتا

[ 5] پررور و همکرراران خواجررهو  [2] سررازان و همکرراران یررتچ ،یسررازمان آوری ترراب یشدر افررزا

 دارد. یهمخوان

رفترار   یرت در خصروص تقو [ 27] و گرونتر  یلمنههای  یافتهبا  پنجم یۀفرضحاصل از  یجنتا

 دربرارة [ 34] اونوهرا  و ینامرد  ،آوری تابدر رشد  یریتیمد یها مؤلفهاز  یکیعنوان  بهآورانه  تاب

 ترثییر در خصروص  [ 20] ینگس و آوری تاب یشمقابله با بحران در جهت افزا راهبردهای یینتب

ی سرازمان  آوری تراب رشرد   زمینۀدر  یریتیمد یها شاخصعنوان  به ها یستگیشادانش و  توسعۀ

  .است همسو

 :شود بیان می ترتیب اهمیت عوامل بهی هایبا توجه به نتایج حاصل، پیشنهاد 

بیشتر و  یآور تاببه  یابیدستبرای که  شود یمپیشنهاد  «عوامل منابع انسانی»خصوص  در

افرزایش   برا هردف  خدمات باکیفیت در سطح استاندارد، فضایی مناسب و امرن   عرضۀپایدارتر و 

توسرعۀ  . بدیهی است در صورت ایجاد شودآرامش و تمرکز کافی نیروی انسانی انگیزه، سلامت، 
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 در پری آن سرازمانی و   یور بهرره کرارگیری مناسرب آن،    هانسرانی و بر   هرای  یهسررما قابل قبو  

 .شود یمسازمانی تضمین  یآور تاب

مقابلره برا   بررای  نیاز به تعامرل بیشرتر برا دولرت     « عوامل سیاسی و اجتماعی»خصوص در 

 یآور تراب در راسرتای حفرک و افرزایش     ها یرساختز ۀتوسعمنظور  بهو افزایش بودجه  ها میتحر

 .ت داردضرور

و تجهیرزات پریش از    هرا  یرسراخت ز توسرعۀ  شود یمتوصیه  «زیرساخت و فناوری»مورد  در

رشرد پایرداری شربکه و ارتقرای     ا هردف  ب IPذخیرة . خرید و صورت گیردآتی  یها بحرانوقوع 

Uplink ینهمچنر تای افزایش کیفیت سرویس و ایجراد تروازن برین عرضره و تقاضرا و      در راس 

موقع و مناسرب مشرتریان نیرز از ضرروریات ایرن       بهپشتیبانی برای لازم  های یرساختزافزایش 

 .است  یژهوصنعت است که نیازمند توجه 

ن و درآمد حاصل از افزایش تعداد مشرتریا از  شود یمپیشنهاد « عوامل اقتصادی»زمینۀ  در

فیبر نروری  منظور توسعۀ شبکۀ  بهدرآمد ناشی از این بحران در راستای جبران کمبود نقدینگی 

 منظور بهوصو  مطالبات از مشتریان دولتی و تجاری  یها برنامه شود وو تجهیزات فنی استفاده 

 مدیریت مالی و پشتیبانی قرار گیرد. یها برنامه رأسناشی از بحران در  های ینههزپوشش 

برا حرل    همزمانمدیران سازمان  شود یمپیشنهاد  «عوامل مدیریت و سازمان»خصوص  رد

مواجهره برا   برای آمده، با کسب تجربه از بحران کرونا آمادگی لازم را  پیشمشکلات و معضلات 

مختلرف در   هرای  یرت فعالآتی داشته باشند. بدون شک گذر از بحران کرونا نیازمنرد   یها بحران

 سازمان بخشی از آن خواهد بود.  برنامۀ راهبردیگری و بازناست سازمان 

مخرابراتی   یهرا  شرکتاز نیروی انسانی شاغل در آینده  یها پژوهش شود برای پیشنهاد می

 یهرا  شررکت  یآور تراب الگروی   شده واستفاده  ینیروهای بخش خصوص نیزو  ی دیگرها استان

فعا   یها شرکتهمۀ  شود یمنهاد پیش شود. در ضمننیز بررسی  ی دیگرها بحرانمخابراتی در 

 . شوندبررسی  روند شمار می بهرقبای مخابرات نیز اغلب در این حوزه )دولتی و خصوصی( که 
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