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  زاد اسلامي واحد قائم شهرآعضو هيات علمي دانشگاه *

  زاد اسلامي واحد قائم شهرآعضو هيات علمي دانشگاه ** 

  زاداسلامي واحد قائم شهرآدانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت دولتي دانشگاه ***

  

  29/09/88: تاريخ دريافت مقاله

  25/12/88: يخ پذيرش مقالهتار

  

  چكيده

 هـا  با آغاز قرن بيست و يكم سـازمان       . سسات در حوزه رقابتي است    ؤ و م  ها  ترين خصوصيات سازمان   تغيير از بزرگ  

 ي نـويني هـدايت    هـا    را به سمت چـالش     ها  اين تغييرات، سازمان  . اند  هتغييرات اساسي را پيرامون خود تجربه كرد      

اين موقعيت منجر بـه آن       .كند  مي ا بقا وموفقيت سازمان را به طور فزاينده ايي تهديد         نه آ كند، كه عدم توجه به     مي

ي استراتژيك خود تجديد نظـر كننـد وتاكيـد          ها  ه كار وديدگا   و ي كسب ها   در الويت  ها  شده كه بسياري از سازمان    

ي نـوين همكـاري و      ها  كار وپاسخ به نيازهاي مشتري از طريق روش         و خود را بر سازگاري با تغييرات محيط كسب       

ي كسب وكار رويكرد نـويني بـه نـام چـابكي را             ها   براي پاسخ به اين چالش     ها  سازمان. سازمان مجازي قرار دهند   

ي چابكي در اداره كل پست استان       ها  يا قابليت  آ دراين تحقيق سعي براين است تا نشان داده شود كه          .توسعه دادند 

با بررسي اوليه چهار متغير مستقل پاسـخگوئي، شايـستگي، انعطـاف            مازندران مطلوب است يا خير؟ بدين منظور        

بـا اسـتفاده از نـرم        ،ها  وري داده آ   با طراحي پرسشنامه وجمع     بررسي پذيري و سرعت، براي رسيدن به هدف مورد       

 وبه اين نتـايج رسـيديم كـه اداره كـل پـست مازنـدران داراي                 گرفتافزارهاي آماري اطلاعات مورد تحليل قرار       

  .ن شكاف وجود دارد آ و بين وضع موجود و وضع مطلوبنيستي چابكي مطلوب ها يتقابل

  سازمان چابك اداره پست، چابكي، : كليدييها هواژ

  مقدمه

 سال گذشته به طـور اساسـي        20  تا 15شرايط صنعتي در    
در ايـن دوره    ) 1991 كوكـا موسـسه يا  (تغيير كرده اسـت،     

ي هـا    در جهت  ي مشتري ها  شرايط بازار،خواسته  تكنولوژي،
ي امـروز را بـا مـسائلي    هـا   مختلف تغيير پيدا كرد وسازمان    

چون تغييرات سريع وغير قابـل پـيش بينـي روبـرو كـرده              
 در مواجهه با افزايش رقابت حاصـل        ها  امروزه سازمان . است
بـي نظـم     شـفته و  آي  ها  ي تكنولوژيك ومحيط  ها  وريآاز نو 

 ايــن رو از .انــد هوتغييــر در تقاضــاي مــشتريان قــرار گرفتــ
ي هـا  ي خـود شـكل  هـا   براي بقا وحفظ موقعيـت    ها  سازمان
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ي هـا   يكي از جديـدترين شـكل     . گيرند  مي متفاوتي به خود  
ي هـا   سـازمان . باشـد   مـي  ي چابـك  ها  سازماني فرم سازمان  

انديشند و متمايل بـه       مي چابك فراتر از انطباق به تغييرات     
  بــالقوه در يــك محــيط مــتلاطميهــا اســتفاده از فرصــت

رسد موضوع چابكي چيزي نيست كه        مي به نظر . اشندب مي
بـه  . ن را فقط براي بخش خصوصي در نظـر گرفـت          آبتوان  

تواند عرصـه مناسـبي       مي كارگيري چابكي در بخش دولتي    
البتـه برخـي اعتقـاد      . بالندگي اين بخش باشد    براي رشد و  

دارند كه با توجه به عدم وجود رقابت و سـرعت در بخـش              
مه عدم وجود پويايي درمحيط كـاري و        دولتي و در يك كل    

 بيان چابكي در ايـن بخـش بـي          به طور عملي  ن  آعملياتي  
اما بايد در نظر داشت كه بخش دولتي به دليـل            .معنا ست 

ــه رفــع   ــاز بيــشتر ب ــاب رجــوع، ني  و مــشكلاتكثــرت ارب
ي هـا    بالنـدگي و تعـالي خـود در زمينـه          ،نانآي  ها  خواسته

بيـشتر از    ش هزينـه،  سرعت وكيفيت و مهمتر از همه كاه      
نجايي كه هـدف    آاز   بخش خصوصي به چابكي نياز دارد، و      

در بخش دولتـي رسـيدن همزمـان بـه انعطـاف پـذيري و               
تواند باعث افـزايش      مي  چابكي يها  قابليتبهروري بالاست،   

 جا دارد نظـر بـه       ،ينابنابر. وري در بخش دولتي شود    ه  بهر
 واحدهاي  اهميت موضوع و با توجه به نقش بخش دولتي و         

نها در زندگي افراد جامعه، مطالعاتي در ايـن زمينـه           آتابعه  
  .صورت گيرد

، در پــي 1990 تــا اواســط دهــه 1980از اواخــر دهــه 
اقتـصادي وسياسـي در سراسـرجهان،    اي    هتحولات گـسترد  

عوامـل   و هـا  اقدامات زيادي براي شناخت ريـشه    و ها  تلاش
در .  اسـت  كار انجام شـده    ي جديد كسب و   ها  موثر بر نظام  

 گروهي از متخصصان مشاهده كردند كـه نـرخ          1991سال  
ــرات در  ــزايش تغيي ــار   اف ــسب وك ــيط ك ــايي  مح از توان

ن  آي سـنتي در جهـت تطبيـق و سـازگاري بـا       هـا   سازمان
ــازمان،ســريعتر اســت ــن س ــا  اي ــاي ه  در اســتفاده از مزاي

شـد نـاتوان بودنـد وايـن          مـي  نها ارائـه  آ، كه براي    ها  فرصت
يق با شرايط تغيير، ممكن بود در بلند مدت         ناتواني در تطب  

 داو، ،2001هرمزي،( باعث ورشكستگي و ناكامي شان شود     
 براي اولين بار در پي نشست بـسياري از          ، بنابراين .)1994

متخصصان علمي پارادايمي جديد در گزارشي تحت عنوان        
سـسه ياكوكـا    ؤ بـه وسـيله م     21ي توليدي در قرن     ها  بنگاه

معرفـي شـد وتحـت عنـوان چـابكي          منتشر و بـه همگـان       
چـابكي  ). 1991گلدمن، نايجل، پرايس و داو،      (شناخته شد 

 است كه باعث بقا     ها  و شايستگي  ها  مندينتوا ازاي    همجموع
خـوش  ( شـود   مي شرفت سازمان در محيط كسب وكار     يپ و

وري Ĥن همسو كردن فن ـ   آو اساس   ) 1382غلام رضا    سيما،

 در يك نظـام همگـن       كاركنان، فرايندهاي كاري   اطلاعاتي،
 شــهائي، احمــد، جعفــر نــژاد،. (باشــد  مــيوانعطــاف پــذير

ــام ــر) 1386،بهن ــراي ب ــسياري از آمــردم ب ورده ســاختن ب
ــاز ــا ني ــي    ه ــش دولت ــه بخ ــه ب ــه مراجع ــار ب ــود ناچ ي خ

هستندواصلاح روند امور، تسريع در انجـام كارهـا، برخـورد        
مناسب كارمندان وافـزايش بهـره وري رادر بخـش دولتـي            

تـرين    بـه عنـوان يكـي از بـزرگ         اداره پـست   .ر دارنـد  انتظا
عـدم وجودرقيـب و     . شـود  ي دولتي محسوب مي   ها  سازمان

احتمـال كـم تـوجهي بـه      نياز مستمر مردم به اين بخـش،  
هـدف  . دهـد   مـي  موضوع چابكي در اين بخـش را افـزايش        

ي چابكي در   ها  اساسي از اين تحقيق مطالعه بررسي قابليت      
كارهـاي   گردد تـا راه     مي ده و تلاش  اداره پست مازندران بو   

ي چـابكي مطلـوب در      ها  لازم براي حركت به سمت قابليت     
  . اين سازمان جهت اجراي اثربخش نظام چابكي ارائه گردد

  

  ي آنها چابكي وقابليت
واژه چابكي در فرهنـگ لغـت بـه معنـاي حركـت سـريع،               
چالاك، توانايي حركت سريع و آسان و قادر بودن به تفكـر            

ا يك روش هوشـمندانه بـه كارگرفتـه شـده اسـت             سريع ب 
كـه بـراي واكـنش      ) 1386بهنـام، شـهايي، .نژاد،احمدجعفر(

نسبت به تغييرات محيط كسب وكار و بهره بـرداري از آن            
بـه بعـضي از   .  معرفـي گرديـد  هـا   تغييرات به عنوان فرصت   

  :شود  ميتعاريف چابكي در ذيل اشاره
ــيش - ــازمان در احــساس، درك وپ ــايي س ــي  توان  بين

شـــريفي (تغييـــرات موجـــود در محـــيط كـــسب وكـــار 
  ؛)1999وژانگ،
 توانايي براي واكنش سريع به تغييرات ناگهاني و غير          -

  ؛)1995گلدمن و همكارانش،(قابل پيش بيني 
  )1991گلدمن وهمكارانش، ( سودآوري از محيط -
ماسكل، ( قابليت سازگاري و شكل دهي مجدد سريع         -

  ؛)2001، هرمزي،2001
  ؛)1994كاتاياماوبنت،(انايي پاسخ موثر به مشتري  تو-

كايد يكي از جامع ترين تعاريف چابكي سـازمان را بـه            
سازمان چابك يك كسب وكار بـا       : كند صورت زير ارائه مي   

سرعت، سازگار و آگاهانه است كه قابليت سازگاري سـريع          
در واكنش به تحولات و وقايع غير منتظـره و پـيش بينـي              

ي مـشتري را دارد     هـا   ي بـازار و نيازمنـدي     ها  نشده، فرصت 
با وجود تعاريف زياد از چابكي، هيچ يـك از          ). 2000كايد،(

آنها مخالف و ناقض يكديگر نيستند و اين تعـاريف عمومـاًََ            
 ايده ي سـرعت وتغييـر در محـيط كـسب وكـار را نـشان               
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چابكي در هر سـازمان معمـولا چنـدين قابليـت           . دهند مي
 :يرد كه عبارتند ازگ  مياساسي را در نظر

 به معناي توانايي شناسـايي تغييـرات،        ؛1پاسخگويي. 1
  .واكنش سريع و بهره گيري ازآن

ست كه  ها  از توانايي اي    ه مجموعه گسترد  ؛2شايستگي. 2
 را در جهـت اهـداف ومقاصـد سـازمان     ها بهره وري فعاليت 

 .كند  ميفراهم
 عبارت اسـت از توانـايي پـردازش         ؛3انعطاف پذيري . 3 

حصولات خدمات متفاوت و نيـل بـه مقاصـد مختلـف بـا              م
 .همان امكانات اوليه

 توانـايي انجـام وظـايف وعمليـات درزمـان       ؛4 سرعت .4
  )2005،تورنگ لين و همكاران،1999شريفي وژانگ،(ممكن

 اگر سازماني به دنبال چابكي است بايـد ايـن          ، بنابراين
رون  را مد نظر داشته وتـا جـاي ممكـن آنهـا را د              ها  قابليت

خود پرورش داده و تقويت كند تا باعث افزايش بهـره وري            
  .در سازمان گردد

  

  هاي دولتي  اهميت چابكي در سازمان
چــابكي داراي اهميــت فراوانــي اســت، زيــرا نتــايج و      

ي دولتــي چابــك جالــب توجــه هــا ي ســازمانهــا موفقيــت
دهـد كـه ايـن        مـي  مطالعات نـشان  . وتحسين برانگيز است  

) تقريبا بيـست درصـد      (اي    هت فزايند قي نرخ موف  ها  سازمان
 به دسـت در اجراي اقدامات تحولي نسبت به همتايان خود  

 در يك تحقيق كه توسط مؤسسه ايي تـي كرنـي            .آورند مي
 كشورانجام شد، نتايج تحقيـق نـشان داد كـه           8از  )2003(

درصد، در رضـايت    53مؤسسات دولتي چابك در بهره وري       
ند ي مشتريان يـا مـصرف       درصد و در رضايتم   38كاركنان  
يي هـا   دولـت . درصد رشد وافزايش داشته اسـت     3كنندگان  

كه در زمينه سرعت، انعطاف پـذيري وپاسـخگويي بيـشتر           
كننـد بـه احتمـال قـوي بـه اهدافـشان              مي سرمايه گذاري 
 زيرا عوامل سياسي، اجتمـاعي، اقتـصادي و         ؛خواهند رسيد 

ميمات  و تـص   هـا   تر بر دولـت    عت هر چه تمام   وري با سر  Ĥفن
ــه خــدمات ســريع   ــاثير گــذارده، وشــهروندان ب ــر  آنهــا ت ت

در نتيجه ايـن امـر بايـد        . كنند  مي وتخصصي تري نياز پيدا   
تر از گذشته تهيه، تدوين واجرا كننـد         ي سريع ها  خط مشي 

 و مؤسـسات بـه      هـا   تواند بـه سـازمان      مي كه مسلماًَ چابكي  
وجود . انجام اين رسالت وكسب اهداف سازماني كمك كند       

                                                           
1. Responsiveness  

2. Competency  
3. Flexibility   

4. Speed  

گردد كه يك سازمان      مي ي گوناگون باعث  ها  يازها و زمينه  ن
برخي از دلايل ضرورت حركت     . برنامه چابكي را ادامه دهد    

تـوان، رقابـت شـديد در         مـي  به سمت چـابكي سـازمان را      
محيط كسب وكـار، افـزايش انتظـارات مـشتريان، جهـاني            
شــدن، مــسائل فرهنگــي و اجتمــاعي، محــدوديت نيــروي 

تكـار  ب ا ي و ورآنـو  وري اطلاعـات،  Ĥرات فن تغيي ،انساني ماهر 
  ).1386شهائي،بهنام،،نژاد،احمدجعفر(انستد

  

  ابعاد و اصول چابكي در بخش دولتي
ي هـا   تر شدن يك مؤسسه دولتي الويـت       در چگونگي چابك  

  ارائـه شـده    هـا   ري دولت اگذ مختلفي توسط بخش سياست   
ــت ــات م ؛اس ــايج مطالع ــا نت ــي   ؤ ام ــي كرن ــي ت ــسه اي س

ي دولتي چابك   ها   بيشتر سازمان  دهد كه   مي نشان)2003(
ــد ــت بعـ ــري)1 هفـ ــازماني)2رهبـ ــر سـ ــت )3تغييـ دولـ
ــك ــشتري )4الكترونيــ ــه مــ ــدمت بــ ــديريت )5خــ مــ

مديريت زنجيره تامين را در     )7ها و ارزش  فرهنگ)6عملكرد
در مطالعــات ) 1384شــهايي ،رجــب زاده.(انــد هنظــر داشــت

بسوي "چاپ شده دركتاب    )2003(پرفسورجميزوند هوسن 
 سه اصل وچهارده نشاني حيـاتي       "دولتي چابك ي  ها  بخش

براي چابكي در بخش دولتي آمده است كه به اختـصار بـه             
ي دولتي بايد مورد    ها  سه اصل كه بخش   . شود  مي آن اشاره 

  :توجه قرار دهند
 پــيش بينــي رويــدادها، درك تغييــرات مــورد نيــاز .1

وتجديد ساختار خدمات رساني بر آن اساس، استفاده بهتر         
   ؛ها ازشبكه
 ومقابلـه   ها   توانايي يادگيري شيوه انجام بهتر فعاليت      .2

  ؛ها با چالش
خــشي در منــابع در دســترس  افــزايش كــارايي واثرب.3

  بخش دولتي؛
براساس اين اصول وند هوسن چهارده نشانه چابكي در         

  :كند  ميبخش دولتي را به صورت زيربيان
  ؛ي متغير شهروندانها  پيش بيني ودرك خواسته.1
طراحــي مجــدد عمليــات بــه مــوازات تغييــرات در   .2

  ؛تقاضاي قوانين و شهروندان
  ؛ داشتن تعاملات گسترده با كاركنان و شهروندان.3
  ؛ كاهش تعداد مراحل انجام يك فرايند.4
تـر بـراي     ي ارتباطي بيشتر ومناسـب    ها   تدارك كانال  .5

  ؛شهروندان
ي فردي، محلي و   ها   همدردي با شهروندان در بحران     .6
  ؛ملي
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 در دســـترس قـــرار دادن اطلاعـــات مـــورد نيـــاز  .7
  ؛شهروندان

 انديشيدن به پيشرفت، عبـرت آمـوزي از تجربيـات،       .8
  ؛ي حاصلهها نهادينه سازي بينش

  ؛ خدمات رساني بهتر به شهروندان در تمامي نقاط.9
 پيگيري وضعيت و ارزش تمامي منابع وتبديل هـر         .10

  ؛ها چه بيشتر اطلاعات به دارايي
ــدارك كالاهــا، خــدمات جهــت  .11 ــرون ســپاري، ت  ب

افزايش آمادگي و صرفه جويي در مقياس، توام بـا حـداقل            
  ؛وابستگي به تأمين كنندگان

ــارت  .12 ــعه مه ــوري، توس ــستگي مح ــظ شاي ــا  حف  ه
  ؛ي خاصها  براي استفاده در زمانها وتوانايي
 اخذ واجراي تصميم جمعـي ومناسـب بـه كمـك            .13

 وابلاغ اطلاعات واخباراز طريق     فنĤوري اطلاعات و گسترش   
  ؛ي ارتباطي مناسبها كانال

ي دولتـي بـا   هـا   ترغيب شهروندان به انجام فعاليت   .14
  .ي موجودها استفاده از كاراترين روش

 توجه به ابعاد و اصول چابكي اشاره شده در بـالا باعـث          
 و  هـا   ي دولتي بهتر بتوانند بـه چـالش       ها  شود كه بخش   مي

كنش نشان دهند واستفاده از چـابكي       تقاضاهاي متفاوت وا  
 ،به عنوان يك استراتژي و يك ابزار باعث افزايش بهره وري          

ــه    ــالاي خــدمات ب ــت ب ــان و كيفي ــدي كاركن رضــايت من
  .شهروندان شود

  
  

  مدل مفهومي تحقيق

توان بـه صـورت     ميي مورد استفاده را ها  ابعاد وشاخص 
  :زير مشاهده نمود

  
  

  )1999شريفي وژانگ،(تحقيق  مدل مفهومي ):1ل شمارة شك(
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   تحقيقهاي روش تحقيق و سوال

شـود واز     مـي  اين تحقيق از حيث هدف كاربردي محسوب       

. ، توصـيفي از نـوع پيمايـشي اسـت         ها  حيث گردآوري داده  

ــمي     ــان رس ــه كاركن ــامل كلي ــق ش ــاري تحقي ــه آم جامع

اداره پست استان مازنـدران اعـم از زن         ) ي مركزي ها  باجه(

داراك تحــصيلي ديــپلم، فــوق ديــپلم، ومــرد كــه داراي مــ

بنابراطلاعات اخذ شـده    . باشند  مي ليسانس و فوق ليسانس   

از واحد آمار اداره پـست اسـتان مازنـدران جامعـه آمـاري              

 نفـر فـوق     48 نفر ديـپلم،     112، كه   اند  ه نفربود 256شامل  

دراين .  نفر فوق ليسانس هستند8 نفر ليسانس و88ديپلم، 

دن حجـم جامعـه و عـدم امكـان          وهش به دليل بـالا بـو      ژپ

بررسي همه موارد به مطالعه يك نمونه به جاي كل جامعه           

براي تعيين حجـم نمونـه از جـدول مورگـان          . پرداخته شد 

استفاده شده است وبا توجه به تعداد جامعه آمـاري حجـم            

در انتخاب نمونـه از روش نمونـه        .  آمد  دست هب 155نمونه  

ابزار جمـع   . فاده شد گيري طبقه بندي وتصادفي ساده است     

 155از  . آوري اطلاعات در ايـن تحقيـق پرسـشنامه اسـت          

ــت       ــتان در نهاي ــطح اس ــده در س ــع ش ــشنامه توزي پرس

پرسشنامه صحيح بازگشت داده شد و بايد اشاره كـرد          116

هش از لحـاظ جمعيـت شـناختي از تعـداد           ژوكه در اين پ ـ   

نفر كه پرسشنامه را پاسخ دادند به تفكيـك جنـسيت           116

 نفر ديپلم،   42 نفر زن وازنظر تحصيلات      15ر مرد و   نف 101

 نفـر فـوق ليـسانس       6 نفر ليسانس،  47 نفر فوق ديپلم،     21

  .بودند

  

   پژوهشهاي سوال

آيا اداره پست استان مازنـدران داراي       : سوال اصلي اول  

  ي چابكي مطلوب است؟ها قابليت

  سوالات فرعي در سوال اصلي اول

 مازنـدران داراي    آيـا اداره كـل پـست      : سوال فرعي اول  

  قابليت پاسخگويي مطلوب است؟

آيا اداره كـل پـست مازنـدران داراي         : سوال فرعي دوم  

  قابليت شايستگي مطلوب است؟

آيا اداره كـل پـست مازنـدران داراي         : سوال فرعي سوم  

  قابليت انعطاف پذيري مطلوب است؟

آيا اداره كل پست مازنـدران داراي       : سوال فرعي چهارم  

  طلوب است؟قابليت سرعت م

آيا ضرورتي به استقرار نظـام چـابكي        : سوال اصلي دوم  

  در اداره پست مازندران وجود دارد؟

  سوالات فرعي در سوال اصلي دوم

بين وضع موجود قابليـت پاسـخكويي     : سوال فرعي اول  

اداره پست استان مازندران و وضع مطلـوب شـكاف وجـود            

  دارد؟

يـستگي  بين وضع موجود قابليـت شا     : سوال فرعي دوم  

اداره پست استان مازندران و وضع مطلـوب شـكاف وجـود            

  دارد؟

بين وضـع موجـود قابليـت انعطـاف         : سوال فرعي سوم  

پذيري اداره پست استان مازندران و وضع مطلـوب شـكاف           

  وجود دارد؟

بين وضع موجـود قابليـت سـرعت        : سوال فرعي چهارم  

اداره پست استان مازندران و وضع مطلـوب شـكاف وجـود            

  دارد؟

  

  روائي و پايايي پرسشنامه

دراين تحقيق براي تعيين اعتبار پرسشنامه از روش آلفـاي          

به اين منظور پيش آزموني شـامل  . كرونباخ استفاده گرديد  

 توزيع و از آنان خواسته شد       ها   پرسشنامه بين آزمودني   20

 هـر گونـه ابهـام و مـشكل را در            هـا   ضمن پاسخ به گزينـه    

 انجـام ايـن كـار سـبب         .خصوص پرسشنامه مطرح نماينـد    

لازم .  در پرسشنامه نهـايي گرديـد      ها  اصلاح برخي از گزينه   

به ذكر است ضريب آلفـاي حاصـل از پـيش آزمـون برابـر               

88=%α  تـوان    مـي  در مورد روايي پرسشنامه   .  آمد به دست

 تا حدود زيادي پيرامون موضـوع تحقيـق         ها  گفت كه سوال  

اتيد مـورد   بوده و اين موضوع از نظر صـاحب نظـران و اس ـ           

  .بازبيني وتأييد قرار گرفت

   

  آزمون نرماليته 

براي نشان دادن نرمال بودن يا نبـودن توزيـع متغيرهـا از             

همـان  .  استفاده شده است   1اسميرونوف-آزمون كلموگروف 

 sigشـود چـون       مـي  طوري كـه در جـدول زيـر مـشاهده         

تــوان در ســطح   مــي اســت05/0محاســبه شــده بيــشتراز 

دعا كرد كه تمامي متغيرهـا در وضـع          درصد ا  95 اطمينان

 در نتيجـه از     ؛موجود ومطلوب داراي توزيع نرمـال هـستند       

تحليــل اطلاعــات  ي پــارامتري جهــت تجزيــه وهــا آزمــون

  . كنيم  مياستفاده
                                                           
1.Kolmogorov-smirnov 
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  آزمون گلموگروف اسميرنوف جهت بررسي نرمال بودن متغيرها): 1جدول شمارة (
 

ي ها قابليت

  چابكي

انعطاف   سرعت

  پذيري

  وضع موجود  متغيرها  پاسخگويي  تگيشايس

116 
2.8584 

1.09495  
 

.148 

.073 
-.148 
1.591 

 
.130 

116 
3.1793 

1.28601 
 

.151 

.088 
-.151 
1.631 

 
.062 

116 
2.9236 

1.19488 
 

.140 

.093 
-.140 
1.506 

 
.081  

116  
2.7116 

1.08512 
 

.136 

.080 
-.136 
1.468 

 
.077  

 

116 
2.6193 

1.02385 
 

.162 

.080 
-.162 
1.750 

 
.350 

  

      
Mean 

Std. 
Deviation 

       
Absolute 
Positive 

Negative 
   

N 
Normal 

Parameters 
 

Most extreme 
Differences 

 
Kolmogrov- 

Smirnov Z 
Asymp,sig.(2-

taild) 

انعطاف   سرعت قابليتهاي چابكي

  پذيري

  وضع مطلوب  متغيرها  پاسخگويي  شايستگي

116 
3.8541 

1.31744 
 

.253 

.192 
-.253 
2.723 

 
.206 

116  
4.0690 

1.44826 
 

.274 

.260 
-.274 
2.952 

 
.109 

116  
3.9335 

1.38952 
 

.242 

.221 
-.242 
2.608 

 
.401 

116  
3.8266 

1.32564 
 

.210  

.188 
-.210 
2.262 

 
.065 

 

116 
3.5872 

1.23529 
 

.203 

.140 
-.203 
2.191 

 
.059 

       
Mean 

Std. 
Deviation 

       
Absolute 
Positive 

Negative 
   

N 
Normal 

Parameters 
 

Most extreme 
Differences 

 
Kolmogrov- 

Smirnov Z 
Asymp,sig.(2-

taild) 
  

  

   تحقيقهاي آزمون سوال

ي اين تحقيـق داراي     ها   پرسش : آزمون سوال اصلي اول   

. ليكـرت اسـت   اي    هدر طيف پـنج گزين ـ     واي    همقياس فاصل 

، )3(، متوسـط  )2(، كـم  )1( درپنج طيف خيلي كـم     ها  گزينه

باتوجه به اينكه ميـانگين     . اند  هبود) 5(و خيلي زياد  ) 4(زياد

نوان ميانگين مورد  است اين عدد به ع3امتيازات فوق عدد 

 5اين آزمون درسطح آلفاي     . انتظار جامعه فرض شده است    

  :درصد انجام و شاخص آزمون به صورت زير است

n

S
X

T 0  

ي هـا   اداره كل پست مازندران داراي قابليت     : فرض صفر 

 .چابكي مطلوب نيست

اداره كـــل پـــست مازنـــدران داراي : فـــرض مقابـــل

  .لوب استي چابكي مطها قابليت

⎪
⎩

⎪
⎨

⎧





3

3

1

0

:

:

H

H

  

  

ي ها قابليت( تك نمونه ايي Tآزمون ): 2جدول شماره(

  )چابكي

 N Mean St. Dev. T sig متغير
 

ي ها  قابليت

 چابكي

116 2.85845 1.09495 -
1.39 

0.917 
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 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

 شود، يعني با    تواند رد   نمي  است فرض صفر   05/0بيشتر از   

توان   ميدر نتيجه . شود  مي  سوال تحقيق رد   95/0اطمينان  

ي هـا  گفت كه اداره پـست اسـتان مازنـدران داراي قابليـت      

  .چابكي مطلوب نيست

  

  :سوال فرعي اول

اداره كـل پـست مازنـدران داراي قابليـت          :  فرض صفر 

  .پاسخگوئي مطلوب نيست

بليـت  اداره كـل پـست مازنـدران داراي قا        : فرض مقابل 

  .پاسخگوئي مطلوب است

 
قابليت ( تك نمونه ايي Tآزمون ): 3جدول شماره(

  )پاسخگويي
  

 N Mean St. Dev T sig متغير

 1.000 4.01- 1.02385 2.61 116 پاسخگويي

 

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

تواند رد شود، يعني با       نمي  است فرض صفر   05/0بيشتر از   

توان   ميدر نتيجه . شود  مي  سوال تحقيق رد   95/0اطمينان  

ــت     ــدران داراي قابلي ــتان مازن ــست اس ــه اداره پ ــت ك گف

  .پاسخگوئي مطلوب نيست

  

  :سوال فرعي دوم

اداره كـل پـست مازنـدران داراي قابليـت          : فرض صـفر  

 .شايستگي مطلوب نيست

اداره كـل پـست مازنـدران داراي قابليـت          : فرض مقابل 

 .شايستگي مطلوب است

  

قابليت ( تك نمونه ايي Tآزمون ): 4جدول شماره(

  )شايستگي
  

 N Mean St Dev T Sig متغير
 

 شايستگي

   

116 2.71185 1.0851 2.86 0.998 

  

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

تواند رد شود، يعني با       نمي  است فرض صفر   05/0بيشتر از   

توان   مي د در نتيجه  شو  مي  سوال تحقيق رد   95/0اطمينان  

ــت     ــدران داراي قابلي ــتان مازن ــست اس ــه اداره پ ــت ك گف

  .شايستگي مطلوب نيست

  

  :سوال فرعي سوم

اداره كـل پـست مازنـدران داراي قابليـت          : فرض صـفر  

 .انعطاف پذيري مطلوب نيست

اداره كـل پـست مازنـدران داراي قابليـت          : فرض مقابل 

  .انعطاف پذيري مطلوب است

 
قابليت انعطاف ( تك نمونه ايي Tزمون آ): 5جدول شماره(

  )پذيري
  

 N Mean St Dev T متغير
sig 
 

- 1.19488 2.9236 116 انعطاف پذيري
0.69 0.754 

  

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

تواند رد شود، يعني با       نمي  است فرض صفر   05/0بيشتر از   

توان   مي جهشود در نتي    مي  سوال تحقيق رد   95/0اطمينان  

گفت كه اداره پست استان مازندران داراي قابليت انعطـاف          

  .پذيري مطلوب نيست

  

  :سوال فرعي چهارم

اداره كــل پــست مازنــدران داراي قابليــت :فــرض صــفر

 .سرعت مطلوب نيست

اداره كـل پـست مازنـدران داراي قابليـت          :فرض مقابل 

 .سرعت مطلوب است
  

  )قابليت سرعت ( تك نمونه اييTآزمون ): 6جدول شماره(
  

 N Mean St Dev T متغير
sig 
 

 0.068 1.50 1.28601 3.1793 116 سرعت

 
 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

تواند رد شود، يعني با       نمي  است فرض صفر   05/0بيشتر از   

توان   مي شود در نتيجه    مي  سوال تحقيق رد   95/0اطمينان  

زندران داراي قابليت سـرعت     گفت كه اداره پست استان ما     
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  .مطلوب نيست

  

 براي آزمـون سـوال اصـلي        :آزمون سوال اصلي دوم   

. شود  مي  استفاده 1 زوج شده  Tدوم دراين تحقيق از آزمون      

چون پرسشنامه از نوع زوجي بوده وپاسخ دهندگان به يك          

، اگـر بـين     اند  هسوال در دو وضع مطلوب وموجود پاسخ داد       

جـود داشـته باشـد نـشان        وضع مطلوب وموجود شـكاف و     

دهنده اين است كه ازنظر كارمندان، استقرار نظام چـابكي          

  .در اداره پست ضروري است

  

ي چـابكي اداره    ها  بين وضع موجود قابليت   : فرض صفر 

  . پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود ندارد

ي چابكي اداره   ها  بين وضع موجود قابليت   : فرض مقابل 

  .ان و وضع مطلوب شكاف وجود داردپست استان مازندر

  

⎪
⎩

⎪
⎨

⎧





0

0

1

0

D

D

H

H

:

:

  

  

شكاف بين وضع ( زوج شدهTآزمون ): 7جدول شماره(

  )ي چابكيها موجود ومطلوب قابليت

 Paired Differences  

  

 
Mean Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 
t df 

Sig. (2-
tailed) 

7.171 13884. 1.49534 99561. شكاف 115 .000 

  

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

شـود، يعنـي بـا        مـي   اسـت فـرض صـفر رد       05/0كمتر از   

 در نتيجـه  . شـود   مـي   سوال تحقيـق تأييـد     95/0اطمينان  

ي چابكي اداره   ها  توان گفت كه بين وضع موجود قابليت       مي

  .پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود دارد

  

  : رعي اولسوال ف

بين وضع موجود قابليت پاسخگويي اداره پست       : فرض صفر 

  . استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود ندارد

                                                           
1. t-pair test  

بين وضع موجود قابليت پاسخكويي اداره      : فرض مقابل 

  .پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود دارد

  

شكاف بين وضع ( زوج شدهTآزمون ): 8جدول شماره(

  )قابليت پاسخگوييموجود ومطلوب 
  

 Paired Differences 

  

 
Mean Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 
t df 

Sig. (2-
tailed) 

0.96791 شكاف 1.42915 0.13369 7.294 115 .000 

  

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

شـود، يعنـي بـا        مـي   اسـت فـرض صـفر رد       05/0كمتر از   

 در نتيجـه  . شـود   مـي   سوال تحقيـق تأييـد     95/0اطمينان  

توان گفت كه بين وضع موجود قابليت پاسخگويي اداره          مي

  .پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود دارد

  

  :سوال فرعي دوم

بين وضع موجود قابليت شايستگي اداره پـست        : فرض صفر 

  . استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود ندارد

بين وضع موجود قابليت شايـستگي اداره       : فرض مقابل 

  .پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود دارد

  

 Paired Differences 

  

 
Mean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

t df 

Sig. (2-
tailed) 

1.11502 شكاف 1.49992 0.1396  8.007 115 .000 

ين وضع شكاف ب( زوج شدهTآزمون ): 9جدول شماره(

  )موجود ومطلوب قابليت شايستگي

  

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

شـود، يعنـي بـا        مـي   اسـت فـرض صـفر رد       05/0كمتر از   

 در نتيجـه  . شـود   مـي   سوال تحقيـق تأييـد     95/0اطمينان  

توان گفت كه بين وضع موجود قابليت شايـستگي اداره           مي

  .شكاف وجود داردپست استان مازندران و وضع مطلوب 
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  :سوال فرعي سوم

بين وضع موجود قابليت انعطـاف پـذيري اداره         : فرض صفر 

  . پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود ندارد

بين وضع موجود قابليت انعطـاف پـذيري        : فرض مقابل 

اداره پست استان مازندران و وضع مطلـوب شـكاف وجـود            

  .دارد

  

شكاف بين وضع (ج شده زوTآزمون ): 10جدول شماره(

  )موجود ومطلوب قابليت انعطاف پذيري
  

 Paired Differences 

  

 

M
ean 

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

t
f 

Sig. 
(2-tailed)

1.0 شكاف
0985 

1.565
03 0.14531 6

.950 15 .000

  

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

شـود، يعنـي بـا        مـي  فـرض صـفر رد     اسـت    05/0كمتر از   

 در نتيجـه  . شـود   مـي   سوال تحقيـق تأييـد     95/0اطمينان  

توان گفت كه بين وضع موجود قابليت انعطاف پـذيري           مي

اداره پست استان مازندران و وضع مطلـوب شـكاف وجـود            

  .دارد

  

  :سوال فرعي چهارم

بين وضع موجـود قابليـت سـرعت اداره پـست           : فرض صفر 

  . وضع مطلوب شكاف وجود ندارداستان مازندران و 

بين وضـع موجـود قابليـت سـرعت اداره          : فرض مقابل 

  .پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود دارد

  

شكاف بين وضع ( زوج شدهTآزمون ): 11جدول شماره (

  )موجود ومطلوب قابليت سرعت
  

 Paired Differences 

  

 M
ean 

Std. 
Deviatio

n 
Std. 

Error Mean t f 

Sig. 
(2-

tailed) 

.0 شكاف
88966 

1.63
576 0.15188 5

.858 15 
.00

0 

  

 در جـدول    sigبا توجه به اينكه مقـدار       : تصميم گيري 

شـود، يعنـي بـا        مـي   اسـت فـرض صـفر رد       05/0كمتر از   

 در نتيجـه  . شـود   مـي   سوال تحقيـق تأييـد     95/0اطمينان  

ره توان گفت كه بين وضـع موجـود قابليـت سـرعت ادا             مي

  .پست استان مازندران و وضع مطلوب شكاف وجود دارد

  

  

    نتيجه گيري

دهد كه وضعيت در هـر        مي ي پژوهش نشان  ها  تحليل داده 

پاســخگويي، شايــستگي، انعطــاف (چهــار قابليــت چــابكي 

در اداره پست استان مازنـدران نـامطلوب   ) پذيري و سرعت  

تواند هـشداري جـدي بـراي ايـن سـازمان             مي است و اين  

دهد كـه بـين وضـع         مي نتايج تحقيق نشان  . وب شود محس

دار وجـود   اي چابكي شكاف معن ـ   ها  موجود ومطلوب قابليت  

تواند به عنوان يك ديد كلي از وضـعيت           مي اين نتايج . دارد

موجود و مطلوب سـازمان در چهـار قابليـت مطـرح شـده،              

بستر مناسبي براي برنامه ريزي مـوثر در راسـتاي متحـول       

 اسـتقرار   ،بنـابراين .  در نظر گرفته شـود     كردن اين سازمان  

تواند به مديران اين سازمان براي رويارويي         مي نظام چابكي 

.  و خطرات احتمالي آينده، كمك بسياري كنـد        ها  با چالش 

البته در اجراي يك سيستم اين نكته قابل توجه است كـه            

با يك ديدگاه نظام مند همه عوامل و عناصر در ارتبـاط بـا              

  .ر گذار بر سيستم را بايد نظر گرفتيكديگر و اث

  

  پيشنهادهاي مبتني بر نتايج تحقيق

 آمـده از تحقيـق، بـراي بهبـود          به دسـت  با توجه به نتايج     

بين (ي چابكي ها  ي چابكي و كاهش شكاف قابليت     ها  قابليت

 پيـشنهادهاي ذيــل ارائــه ) وضـع موجــود و وضـع مطلــوب  

  : گردد مي

زمان پـست    براي بهبود قابليـت پاسـخگويي بـه سـا          .1

  :شود استان مازندران پيشنهاد مي

 به شناسايي وتشخيص تغييرات موجـود در نيازهـا و           -

ي مشتريان و همچنين پاسخگويي بـه نيازهـاي         ها  خواسته

  ؛جديد مشتريان توجه كند

 در جهت دادن نيازهاي مشتريان به سـمت خـدمات           -

  ؛خود تلاش كند

 بــه تغييــرات موجــود درتكنولــوژي واســتفاده از     -
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  ؛ي جديد توجه كندها فناوري

  . از تغييرات جهت بهبود شرايط خود استفاده كند-

براي بهبـود قابليـت شايـستگي بـه سـازمان پـست         . 2

  :شود  مياستان مازندران پيشنهاد

ي جديــد جهــت بهبــود هــا  بــه اســتفاده از فنــĤوري-

–اينترنت  (ارتباطات اداري خصوصا ابزارهاي چند منظوره       

  ؛توجه كند...)رانس وويدو كنف-اينترانت

به ميزان نقش نيازها و تغييرات در نيازهاي مشتريان  -

  ؛در طراحي خدمات توجه كند

خـصوصا منتخـب از ميـان      (ي چند فعاليتي    ها   از تيم  -

  ؛استفاده كند)مشتريان 

 و سـنجش دانـش      )كـافي ( موزشـي آي  هـا    به برنامـه   -

  سازماني توجه كند؛

يم و نظريـات    به صرف زمان كافي بـراي خلـق مفـاه          -

  ؛جديد توجه كند

گان  و تـامين كننـد     ها   به تعامل بين مشتريان، فرايند     -

  توجه كند؛

 به ميزان سهولت در فراينـد انجـام كـار و همچنـين              -

  ؛يكپارچگي بين افراد، فنĤوري و سازمان توجه كند

براي بهبود قابليت انعطاف پذيري به سازمان پـست         . 3

  :شود  ميمازندران پيشنهاد

  ؛ انعطاف پذيري در حجم خدمات توجه كند به-

 بــه ســمت سفارشــي ســازي محــصولات و خــدمات -

  ؛حركت كرده و به رضايت ارباب رجوع توجه كند

 به نظرات مشتريان بـراي انعطـاف پـذيري و قابليـت        -

  ؛توجه كند)با تقاضاي مشتريان(سازگاري

پــذير در ســاختار  ي خــدمات انعطــافهــا  از سيــستم-

  .)ي الكترونيكيها سامانه (سازمان توجه كند

براي بهبود قابليت سرعت به سازمان پست مازندران . 4

  :شود  ميپيشنهاد

 به ارسال به موقـع وسـريع مرسـولات وخـدمات بـه              -

  ؛مشتريان توجه كند

ي عمليـاتي توجـه كنـد       هـا    به سرعت انجـام فراينـد      -

  ؛)ي عملياتيها تسهيل سازي فرايند(

ن ات مورد نظر مشتريا    به سرعت پاسخگويي به تغيير     -

  در مورد سفارشات آنها توجه كند؛

ــادگيري انجــام وظــايف عمليــاتي و انجــام  -  ميــزان ي

   ؛ترين زمان ممكن مورد توجه قراردهد تغييرات را در كوتاه

ي سـازمان   هـا    از فنĤوري اطلاعاتي در انجـام فعاليـت        -

  )گرايش به ساختار مجازي.(استفاده كند
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