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  : تقدیم به 

  

  اولین گام کوچک زندگی ام را با دنیایی از عشق تقدیم می کنم به دو گوهر درخشان زندگی ام 

  پدر و مادرم
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  . پژوهش یاري رسانده اند، سپاسگذارم
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همه مراحل انجام این تحقیق مرا یاري نموده اند نهایت تشکر و همکاري و هماهنگی هاي لازم را در 

 سپاسگذاري را می نمایم
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 مقدمه 1- 1

 ، که فرصترا، با شتاب تغییرات آن می شناسیمنیاي پر رقابت کسب وکار امروز ویژگی بارز د

اهتی به سازمان شبتغییر کرده و هیچ سازمان ها به شکلی بنیادین . هرگونه سکون را از همه گرفته است

ر ساختارها و رفتارهاي سازمان ها، شبکه اي شدن از جمله این تغییرات اساسی د. هاي دیروز ندارند

اي مورد نیاز خود را انجام فعالیت هگر سعی نمی کنند تا تمامی سازمان ها دی. فعالیت هاي آنهاست

هر سازمانی یک یا دو فعالیت را که قابلیت کلیدي آن سازمان است و از آن طریق براي . بدهند

، براي خود نگه داشته و بقیه فعالیت ها را از طریق کسب و راتر از رقبا ارزش آفرینی می کندمشتریان ف

 ـ ؛ لذا در یک ساختار شبکه، انجام می دهندآن فعالیت ها قابلیت کلیدي دارندر کارهاي دیگري که د

، در روابطی به قابلیت کلیدي شان شناخته می شوندکه هر یک با ، مجموعه اي از کسب و کارها اي

، از )و بلکه همه ي گروه هاي ذي نفع (شکل برد ـ برد در کنار هم قرار می گیرند و در نهایت مشتریان 

توسعه . بهره مند می شوند، بیش از پیش در تعامل با یکدیگر ایجاد می کندهم افزایی که این شبکه 

طالبی و (  ه استتسریع کرد فناوري اطلاعات و ارتباطات نیز این فرایند را به شدت تسهیل و

، تراع هارشد چشمگیر ابتکارها و اخ، لاب اطلاعات و شتاب فزاینده ي آنانق. )1389،کریمیمحمد

، مردم سالاري و پذیرش مشارکت مردم، گسترش ي هاي سنگین در فن شناسی اطلاعاتسرمایه گذار

تحول در همه ي زیرساخت هاي سیاسی، اجتماعی، فرهنگی و از عامل هایی است که ضمن ایجاد 

 1، در سازماندهی نیز به جنبش پرهیز از رشد طولی سازمان و حرکت به سوي برون سپارياقتصادي

ي این است که از فلسفه بنیادي برون سپار. آفرینی در مدیریت تأکید کرده استدامن زده و به ثروت 

یشترین دلبستگی ها بهره گیري ، مناسب ترین فرصت ها و درست ترین داده ها با ببهترین مهارت ها

 . )1382، انسانی شرکت برق منطقه اي تهران دفتر سازماندهی و بهبود منابع/ معاونت منابع انسانی ( شود

و کشورها براي همگام شدن با این تغییر و نیاز جوامع بشري به سرعت در حال تغییر و تحول است 

، کارآفرینی به همین دلیل. اي روحیه ي کارآفرینی شوندتحولات باید شرایطی فراهم کنند تا افراد دار

مردم و صادي در عصر نوین شناخته شده و موجب بهره مندي به عنوان عامل کلیدي رشد و توسعه اقت

، مقوله اي مهم است که کشورهاي پیشرفته در از این رو، توسعه ي کارآفرینی. کشورها می شود

جدي داشته اند و توسعه کارآفرینی را در اولویت  فرآیند توسعه اقتصادي ـ اجتماعی نسبت به آن توجه

یکی از در واقع امروزه ترویج و توسعه ي کارآفرینی . داده اند ي خود قراراه هاي توسعه برنام

                                                             
1-Outsourcing  
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 .)1391ی،ناهید و زال ( اقتصادي ـ اجتماعی تلقی می شود راهکارهاي اجرایی براي دستیابی به توسعه

برون سپاري راهی نوین براي حل مشکلات دولت هاست که نیازمند می توان گفت  در این راستا،

مدیران به ماهیت خدمت و نوع ارتباطشان با بخش خصوصی و نیز تغییرات  در نگرشتغییرات بنیادین 

دولت همراه با کاهش برون سپاري موجب کوچک شدن . نین مرتبط براي تسهیل موضوع دارددر قوا

ایجاد اشتغال مؤثر در بخش خصوصی، انتقال فن  ،، افزایش بهره وري و کیفیت خدماتهزینه ها

 کم کردن فاصله میان بازارهاي داخلی با، رجی، ایجاد درآمد ارزيآوري، جذب سرمایه گذاري خا

و کیفیت بیشتر برون سپاري موجبات تأمین نیازها با هزینه کمتر . خارجی و کمک به توسعه می شود

همراه با استراتژي تقسیم ریسک را فراهم می آورد که از این طریق سازمان ها را در ارائه راه حل ها 

     .) 1387الوانی و اشرف زاده ، ( زد تبدیل ایده به عمل سریع تر می سانوآورتر و در 

ور مشترکین شرکت در این پژوهش سعی شده است که میزان تأثیر برون سپاري خدمات ام

  .کرمان بر میزان توسعه کارآفرینی مورد ارزیابی قرار گیرد استانمخابرات 

  موضوع تحقیق  2- 1

مطالعه و کشف عواملی که موجب توسعه کارآفرینی در جامعه می شوند از عمده وظایف محققان 

شرکت در این تحقیق به بررسی تأثیر برون سپاري خدمات امور مشترکین . و مسئولان مملکتی می باشد

  . پرداخته شد )شهر کرمان: مطالعه موردي( کرمان بر میزان توسعه کارآفرینی استانمخابرات 

  بیان مسأله 3- 1

در شرایطی که کاهش درآمد . ازهاي جدي اقتصاد راکد ایران استتوسعه کارآفرینی یکی از نی

، بهره وري پایین و گرایش ه گذاري در اقتصاد کشور از یک سوسرانه نفتی و در نتیجه کاهش سرمای

واردان به  خیل تازهتعذیل نیروي انسانی در سازمان هاي دولتی و وابسته به دولت از دیگر سو و به 

. و اجتماعی این زمان بدل کرده است، بیکاري را به معضل بزرگ اقتصادي عرصه کار از سوي دیگر

، کارآفرینی یک ضرورت جدي اقتصادي به نظر می رسد که توسعه کارآفرینی و ترویج فرهنگ

توسعه  مهمترین آثار .)1389ترجمه فیض بخش، هیستریچ و پیترس،(  اجتماعی و سیاسی است

یش تعداد ثبت اختراعات و ، افزاي سطح فناوري، ارتقاافزایش نوآوري: رینی عبارتند از کارآف

ـ در سطح جامعه است که در نتیجه می ، تولید و توزیع درآمد ابداعات، تولید دانش فنی، ایجاد اشتغال

  .) 1389حاجی قربانی، (اشته باشد تواند افزایش ثروت ملی را در بر د
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سپاري یعنی واگذاري تمام یا بخشی از مسئولیت یکی از واحدهاي سازمان به یک عرضه برون 

خریداري و پیمانکار اغلب ـ اما نه همیشه ـ منابع سرمایه اي لازم را . نده بیرون از سازمان یا پیمانکارکن

فتر سازماندهی و د /معاونت منابع انسانی ( پردازدکارکنان لازم را استخدام می کند و به انجام کار می 

  . )1382ود منابع انسانی ، بهب

دارد به  ، اغلب از رویه ي سازمانی که قصد برون سپاري فعالیت هاي خود رادر اکثر پژوهش ها

دریافت خدمات برون در حالی که می توان از زاویه ي سازمانی که قصد . این موضوع توجه شده است

با توجه به خلأ تئوریکی پژوهش در خصوص بنابراین . ه را دارد نیز به موضوع نگاه کردسپاري شد

و این تأثیرات برون سپاري بر توسعه کارآفرینی بر آن شدیم که به بررسی این موضوع بپردازیم 

دراك ها و توسعه کارآفرینی را با سه معیار ا. مخابرات استان کرمان انجام دهیم پژوهش را در شرکت

و اثر برون سپاري  سنجیدهاي کارآفرینانه و اشتیاق کارآفرینانه ، فعالیت هگرایش هاي کارآفرینانه

  . ه شاخص مورد بررسی قرار داده ایمخدمات امور مشترکین شرکت مخابرات را بر این س

کرمان بر میزان توسعه  شهربرون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات  آیا: سوال اصلی

  ؟ تأثیر داردکارآفرینی 

  :سوالات فرعی

ادراك ها و گرایش هاي کرمان بر  شهرکین شرکت مخابرات برون سپاري خدمات امور مشترآیا  

  ؟ تأثیر دارد کارآفرینانه

کرمان بر نرخ فعالیت هاي کارآفرینانه  شهربرون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات  آیا

  ؟ تأثیر دارد

تأثیر  کارآفرینانه کرمان بر نرخ اشتیاق هرشبرون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات  آیا 

 ؟ دارد

  ضرورت انجام تحقیقاهمیت و  4- 1

با توجه به روند افزایشی بودجه اختصاص یافته به امور پیمان کاري و قراردادي در اغلب شرکت ها 

از برون سپاري  می توان نتیجه گرفت که شتاب استفادهو سازمان هاي کشور در چند سال گذشته 

اما نتایج حاصل از برون سپاري ها کمتر مورد بررسی قرار گرفته است و با ملاحظه . افزایش یافته است

در سطح کشور به در تحقیقات انجام شده در داخل کشور متوجه می شویم که تاکنون هیچ پژوهشی 

خلأیی که بنا به . ه می شودسوسی در این زمینه ملاحظاین موضوع نپرداخته و خلأ پژوهشی کاملاً مح
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تا بدین ترتیب شاهد به کارگیري مؤثر . جام پژوهش حاضر را ضروري می سازداهمیت ذکر شده ان

 در راستاي تحقق توسعه کارآفرینی و از پی آن رشد و توسعه، تجهیزات و منابع کشور تمامی امکانات

  .اقتصادي باشیم

  تحقیقاهداف  5- 1

کرمان و تأثیر آن بر  مور مشترکین شرکت مخابرات شهرسپاري خدمات ابرون : هدف اصلی  )الف

  .     توسعه کارآفرینیمیزان 

  :هدف فرعی ا) ب

ادراك ها و بر  و تأثیر آن  کرمان شهر برون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات )1

  .گرایش هاي کارآفرینانه

بر نرخ فعالیت هاي  و تأثیر آن کرمان شهربرون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات  )2

  .کارآفرینانه

 خ اشتیاقبر نر و تأثیر آن کرمان شهر برون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات )3

  .کارآفرینانه

  تحقیق فرضیات 6- 1

میزان  کرمان برشهربرون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات :  اصلیفرضیه ) الف

  .مؤثر استتوسعه کارآفرینی 

  :  فرضیات فرعی ) ب

  ادراك ها و افزایش کرمان بر  شهربرون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات

 .مؤثر است انهکارآفرین گرایش هاي

  فعالیت هاي  افزایشکرمان بر شهربرون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت مخابرات

  .مؤثر استکارآفرینانه 

 اشتیاق   افزایشکرمان بر  مور مشترکین شرکت مخابرات شهردمات ابرون سپاري خ

 .مؤثر است کارآفرینانه

 کرمان بر میزان توسعه  مور مشترکین شرکت مخابرات شهربرون سپاري خدمات ا میزان تاثیر

  .بر اساس جنسیت پاسخگویان باهم تفاوت دارد کارآفرینی
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 کرمان بر میزان توسعه  ترکین شرکت مخابرات شهربرون سپاري خدمات امور مش میزان تاثیر

  .بر اساس میزان تحصیلات پاسخگویان باهم تفاوت دارد کارآفرینی

 کرمان بر میزان توسعه  مور مشترکین شرکت مخابرات شهربرون سپاري خدمات ا میزان تاثیر

  . باهم تفاوت داردبر اساس مدت زمان تاسیس دفتر پاسخگویان  کارآفرینی

  جنبه جدید بودن و نوآوري طرح 7 - 1

بر  امور مشترکین شرکت مخابرات ، یعنی نقش عامل برون سپاري خدماتاز آنجا که این عوامل

ین می توان گفت ا، ر کشور مورد مطالعه قرار می گیردتوسعه کارآفرینی براي اولین بار است که د

  .طرح یک طرح جدید و نو می باشد

  قلمرو تحقیق  8- 1

  : به شرح ذیل می باشند تحقیققلمروهاي زمانی، مکانی و موضوعی این 

  . انجام شده است 93تا پایان مهرماه  92در فاصله زمانی بهمن ماه  تحقیقاین : قلمرو زمانی) الف

  .این تحقیق در سطح شهر کرمان به اجرا در آمده است: قلمرو مکانی) ب

به بررسی تأثیر برون سپاري خدمات امور مشترکین شرکت  تحقیقاین : قلمرو موضوعی) ج

  . می پردازد، ) شهر کرمان: مطالعه موردي ( کرمان بر میزان توسعه کارآفرینی  استانمخابرات 

  روش جمع آوري داده ها  9- 1

  منابع اولیه ) الف 

حاضر از نوع توصیفی است، همچون بسیاري از مطالعات توصیفی مشابه براي  از آنجایی که تحقیق

  . جمع آوري اطلاعات مورد نظر در جهت آزمون فرضیات از روش میدانی استفاده گردیده است

  منابع ثانویه ) ب

براي روشن شدن مباحث نظري تحقیق و به دست آوردن اطلاعات مورد نیاز از روش جمع آوري 

از این روش براي جمع آوري . بخانه اي به عنوان مفیدترین روش استفاده می شوداطلاعات کتا

لذا با مطالعه کتاب ها، مقالات و تحقیقات . اطلاعات در زمینه ادبیات و پیشینه تحقیق استفاده گردید

  . دیگر محققان و جستجو در اینترنت، اطلاعات مورد نیاز جمع آوري گردید
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  روش تحقیق  10- 1

  جامعه آماري  10-1- 1

شهر کرمان ) خوان خدمات دولتپیش( در این تحقیق جامعه آماري، مدیران دفاتر خدمات ارتباطی 

  . عدد می باشد 36که تعداد آن ها  است

  نمونه گیري و برآورد حجم آن  10-2- 1

ر شهر کرمان محدود است، لذا در این تحقیق چون تعداد مدیران دفاتر پیشخوان خدمات دولت د

  .ه روش سرشماري کل مدیران به عنوان حجم نمونه انتخاب و پرسشنامه ها میان آن ها پخش شدب

  ابزار گردآوري داده ها  10-3- 1

  . ابزار گردآوري اطلاعات، پرسشنامه است

  روش تجزیه و تحلیل اطلاعات 11- 1

براي تجزیه و . اندازه گیري تمام متغیرها مستلزم استفاده از معیارهاي موجود در تحقیقات قبلی است

تحلیل داده هاي جمع آوري شده در این تحقیق، ابتدا آمار توصیفی که به بررسی متغیرهاي جمعیت 

 SPSSافزار می پردازد با استفاده از نرم ... شناختی تحقیق شامل جنسیت، سن، میزان تحصیلات و 

ستنباطی این تحقیق در آمار ا. پس از آن آمار استنباطی مطرح می گردد. مورد بررسی قرار می گیرد

اسمیرنوف براي بررسی نرمال بودن متغیرهاي تحقیق استفاده شد، هم چنین  - لموگروفابتدا آزمون کا

در نهایت براي آزمون . براي بررسی پایایی پرسشنامه از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده خواهیم کرد

براي بررسی برابري   (Leven)لونآزمون  مستقل، Tآزمون  نمونه اي، یک tفرضیات تحقیق از آزمون 

  .استفاده خواهیم کرد (Anova) نواآو آزمون واریانس گروه ها 

  نوع تحقیق  12- 1

 تحلیل دادهفرآیند روش تحقیق صحیح بر تبیین صحیح موضوع، سؤال هاي اساسی، روش تجزیه و 

ها، ابزار مناسب گردآوري اطلاعات و توجه به اصولی که براي رسیدن به نتایج واقعی لازم است،  ـ

لذا نوع تحقیق از نظر هدف انجام تحقیق، کاربردي و از نظر روش جمع آوري داده . استوار می باشد

  . ها توصیفی از نوع پیمایشی است

  استفاده کنندگان از تحقیق  13- 1

 شرکت مخابرات شهر کرمان و سایر استان ها  مدیران و تصمیم گیرندگان 

 مدیران و مسئولین سازمان ها اعم از دولتی و خصوصی 

   کلیه مسئولین مملکتی  



 

٨ 
 

 عریف عملیاتی مفاهیم و واژگان اختصاصی طرح ت 14- 1

  : برون سپاري

 مسئولیت وظیفه اي خاص برون سپاري را به عنوان فرآیند انتقال ) 2001( 2ژو، هسو و لی لی

مرتبط با کسب وکار که توسط  گروهی از کارکنان شرکت در حال انجام است به گروهی 

 ).1391همتی و همکاران، ( غیر  از کارکنان شرکت تعریف می کنند

  :خدمات  

 فعالیت یا مجموعه اي از فعالیت هاي کم و بیش ناملموس ، یک خدمت را )1990( 3گرونروس

نه لزوماً در تعاملات بین مشتري و کارکنان خدمات و یا منابع فیزیکی یا کالاها و که معمولاً و 

یا سیستم هاي عرضه کننده خدمات صورت می گیرد و به عنوان راه حل هایی براي مشکلات 

 ).1390رستمیان، (مشتري ارائه می شوند تعریف می کند

  :امور مشترکین شرکت مخابرات 

  مخابرات که بیشترین ارتباط حضوري با مشترك را دارد امور یکی از قسمت هاي شرکت

مشترکین است که کلیه خدمات مربوط به یک ارتباط تلفنی از طریق این قسمت قابل پیگیري 

  . )1393، کرمان رکت مخابرات شهرروابط عمومی ش(است

  : توسعه کارآفرینی

  مدل دیده بان جهانی کارآفرینی)GEM ( را در سه حوزه دسته ، شاخص هاي کارآفرینی

  :بندي می کند 

  ـ ادراك ها و گرایش هاي کارآفرینانه 1

  ـ فعالیت هاي کارآفرینانه2

  ) . 1392کیان پور ، ( ـ اشتیاق کارآفرینانه 3

ادراك ها و گرایش هاي افزایش : است از بر این اساس منظور از توسعه کارآفرینی عبارت

  . کارآفرینانهرآفرینانه و اشتیاق ، افزایش نرخ فعالیت هاي کاکارآفرینانه

  :ادراك ها و گرایش هاي کارآفرینانه) الف

به طور کلی جامعه از . بیانگر دیدگاه عموم مردم در خصوص کارآفرینی و کارآفرینان است

حضور افراد داراي توان درك فرصت هاي کارآفرینی و مهارت هاي لازم براي بهره برداري از آن ها 

                                                             
2 -Zhu, Hsu, Lillie 
3 -Gronroos 


