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 چکیده

ام و فرایند هدف از انجام این پژوهش که به چالش های چابک سااازی سااازمام تامین اعیماوی توزساایام در تدمت رسااانی به مشاایری 

پیمایشی است.    -یو از نظر ماهیت و عمع آوری اطلاوات از دسیه تحقیقات اکیشاف  پاسخگویی است. این تحقیق از نظر هدف کاربردی   

شکیل می دهند که  تعامعه آماری این پژوهش را مدیرام، کارشناسام ارشد و تبرگام سازمام سازمام تامین اعیماوی اسیام توزسیام          

حقیقات در زمینه چالش های ین پژوهش ابیدا اقدام به بررسی تدر ا .به شیوه نمونه گیری هدفمند مورد شناسایی و انیخاب قرار گرفیه اند

ت گرفیه معیارهای چابک سازی سازمام در تدمت رسانی به مشیریام و فرایند پاسخگویی گردید و در نهایت با توعه به تحقیقات صور 

به ابعاد و چالش های  مصاااهبه با توعه مرتبط شااناسااایی گردید اما از آنجا که این تحقیق مربو  به آم عامعه بوده اساات لذا با تشااکیل 

رشناسام و تبرگام در   چابک سازی سازمام در تدمت رسانی به مشیریام و فرایند پاسخگویی اقدام به شناسایی این ابعاد از دیدگاه کا         

سپس امییاز   .ردیدگ سپس پرسشنامه ای مبینی بر مصاهبه ها طراهی و در بین تبرگام توزیع     .سازمام تامین اعیماوی توزسیام گردید   

. 814وم و با مقدار هر سوال بر مبنای طیف لیکرت مشخص گردید و این امییازات منجر به ضریب توافق گردید. ضریب توافق در راند س

یی شااده در معیار های شااناسااا .هاصاال گردید. در گام دوم اقدام به تشااکیل درتت ساالسااله مراتب و ماتریس مقایسااات زوعی گردید

ل فناورانه و ات زوعی وارد شاااده و مورد ارزیابی از دیدگاه تبرگام قرار گرفت. در نهایت مشاااخص گردید که ووامماتریس مقایسااا

ی چابک سااازی در تدمت معیار بیشاایرین تاریر را بر چالش ها 9بیشاایرین اهمیت را دارد. بنابراین در بین  0/ 191 تکنولوژیک با وزم 

در اولویت های  167/0و 181/0رد. ووامل ساااتیاری و سااروت نی  به ترتیب با با وزم نساابی رسااانی به مشاایریام و فرایند پاسااخگویی دا

 .بعدی قرار دارد
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 مقدمه

رسانی به مشیریام و   ام در تدمتهای چابک سازی سازمام تأمین اعیماوی توزسی   هدف از انجام این پژوهش، بررسی چالش 

آوری اطلاوات از دساایه تحقیقات   این تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت و عمعبوده اساات. فرایند پاسااخگویی 

شافی   سیام              -اکی سازمام تأمین اعیماوی ا شد و تبرگام  سام ار شنا ست. عامعه آماری این پژوهش را مدیرام، کار شی ا پیمای

. در این پژوهش، ابیدا تحقیقات  گرفیندگیری هدفمند مورد شناسایی و انیخاب قرارکه به شیوه نمونهداده اند تشکیل توزسیام 

ها انجام شد و سپس معیارهای مرتبط شناسایی گردید. با تشکیل مصاهبه بر اساس ابعاد ، اقدام به شناسایی آنها در زمینه چالش

ها طراهی و در بین تبرگام  ای مبینی بر مصاهبه ورت گرفت. سپس پرسشنامه   از دیدگاه کارشناسام و تبرگام در سازمام ص    

توزیع شد. امییاز هر سؤال بر مبنای طیف لیکرت مشخص و منجر به محاسبه ضریب توافق گردید. ضریب توافق در راند سوم         

سله       به 814و با مقدار  سل شکیل درتت  ست آمد. در گام بعد، اقدام به ت صورت گرفت.    مراتب و ماتریس مقد سات زوعی  ای

درنهایت مشخص گردید معیارهای شناسایی شده در ماتریس مقایسات زوعی وارد شده و مورد ارزیابی تبرگام قرار گرفت.  

شیری با وزم     0/ 191که ووامل فناورانه با وزم  شیرین اهمیت و وامل م سازمام     0.027بی سازی  کمیرین اهمیت را در چابک 

شیر   در تدمت سانی به م سروت ،        ر ساتیاری ،  شامل ووامل  سخگویی دارد؛ معیارهای دیگر به ترتیب اهمیت  یام و فرایند پا

ووامل نظارتی ، اننساااجام و هماهنگی ،اتییار ساااازمانی ، ووامل راهبردی و منابع انساااانی هسااایند که در بین این دو قرار می 

نی  شااناسااایی شااد. پژوهش با اساایفاده از روش تحلیل   زیر معیار مورر در چابک سااازی سااازمام  29در این پژوهش ،  گیرند.

 .اولوییبندی ووامل اصلی و فروی از منظر تبرگام انجام شد Expert Choiceسلسله مراتبی و با اسیفاده از نرماف ار

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

 پژوهش مبانی نظری و پیشینه

لی هر سازمانی است. در چنین  اص چالشدر فضای کسب و کار غیر قابل پیش بینی و میغیر وصر کناااونی، برتاااری در رقابت  

تواند منجر به زوال یک سااازمام شااود. بر محیط کسااب و کار امروزی تغییرات غیرقابل   شاارای،ی، کوچکیرین لغ ش گاه می

سابقه هاکم است. محصولات و تدماتی کااااه امروز در سازمام        ها در هد عهانی هسیند، فردا به   پیش بینی، همیشگی و بی 

این فضایی، برتی سازمام زهمت وعود دارند. در  تورند،   دهند و گاهی شکست می ها به سخیی به فعالیت تود ادامه می چن

ات        زیرا قابلیت ای نیس ارات محی، اخگوی تغیی اازمام    .های سازمانی آنها پاس اارعی، س اام     تغییرات در محیط ت اه نش ها را ب

 ( 2020، 1و همکارام  چنگ)نماید دادم واکانش و تغییار وادار می

ایم م ارای برنامه       هندسی مجدد فرایندها، تشکیل ت اول، اع اعه محص اای توس  سوی سازمام های تقویت کارکنام، هرکت به ه

اایی پاسخگویی مورر به نیازهای مشیریام و تحلیل ب و  مشیریام به رسانی تدمتهای مجازی،  ازار به منظور پاساخ  اف ایش توان

رویی با تغییرات عدیدی گیرند. به منظاااور رویا ی هسیند که در این راسیا انجام میهای اررگاااذار باااه تغییرات از عمله فعالیت

ارات بیاندی        دهند، سازمام که در دنیای رقابت امروزی رخ می اا تغیی اازگاری ب ار از س اره        ها باید به فرات اال به اه دنب اند و ب ش

 . (9391و همکارام ،  ینظام آباد یدهقان) های بالقوه باشند گیاری از فرصت

سازمام و هایی که به منظور کی از پارادایمی سازمام  اف ایش انع،اف پذیری، سروت و ک  از بین بردم چالش ها در  ها   یفیاااات 

پارادایمی هسیند که   ناگل،  گلدمن، پریس و... مدافع: چابکی ساازمانی اسات. برتای از نویساندگام مانناد       ،گردد م،رح می

اد      عای این که در یک زمام یا دورهان،باق پذیری سازمانی را به  اوام فراین داوم و پایدار مد می تاص تصور کند، تحات ون

ام تغییرات است. در واقااع  دهد. چابکی سازمانی بااه مفهااوم قابلیاات ان،باااق پذیری بسیار بالا بدوم نیاز به انج     می   نظر قرار

ای   اد ظرفییی را در ساتیار و روش  ساازمام م اه وعاود آورد کاه انع،ااف       های وملیا توان ی، تغییر و ت،بیق با پذیر تی تاود ب

 (.1400، یرهمان و یرضو) شرایط میغیر را بدوم نیاز به انجام یک ساری تغییارات دایمی، اعباری و بنیانی ایجاد نماید

ار ساانگینی در ه بساایسااازمام های تولیدی و تدماتی امروزی که در محی،ی بساایار پویا در هال انجام فعالیت هساایند، وظیف  

دمات من،بق با تراسایای پاساخگویی به نیازها و تدمت رساانی به مشایریام در عهت ایجاد رویکرد کیفیت مداری و یا ارا ه     

سازمام ها و محیط پویای آنها ک  سانی    نیازهای عامعه بر وهده دارند. از طرف دیگر ، به دلیل ماهیت فعالیت  سبب رفیار ان ه به 

یازهای مشاایریام و نطمینام همراه اساات، توانایی سااازمام نساابت به دریافت سااریع نیازمندی ها و تغییرات در  همواره با ودم ا

ضا            سیار ومده ای را در اف ایش ر سازمانی نقش ب سیای اف ایش قابلیت انع،اف پذیری  سریع در را سخگویی  شیریام  پا یت م

بک به همراه های سااازمام های کنونی، ایجاد سااازمام چا سااازمام ایفا می کند. از این رو می توام گفت، یکی از ضاارورت  

ات گسیرده  کارکنانی چابک برای پرورش نیروی میخصص توام با ویژگی چابکی است که در محیط فعالیت به همراه مخاطر  

توام گفت،   ارت دیگر میو یا به وبارت دیگر ، ودم اطمینام بالا ، بیواند به سااروت به نیازها و تغییرات پاسااخگو باشااد. به وب

شد ،             شیه با صات فعالیت کنونی وعود ندا شرایط و مخی سازمانی م،ابق با  سازی  شک نمی  بچنانچه الگویی برای چابک  ی 

 . (7139 ،ی و همکاراماصفهان امیطوطتوام از آم انیظار چابکی و انع،اف پذیری را داشت)

                                                 
۱ - Cheng & et al 
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ها  ترین فاکیورهای بقا و پیشرفت شرکت  یکی از مهمیریت می باشد.  داهمیت چابکی سازمام یکی از مفاهیم م،رح در ولم م 

به کار گرفیه   ین باراصا،لاح چابکی برای اول  1991باشاد. از ساال   ها میدر محیط پویای امروزی، اهمیت چابکی ساازمام آم 

مانند آمی  به تغییرات محی،ی اساات. ه شااد. اهمیت چابکی سااازمام به معنای توانایی پاسااخگویی و واکنش سااریع و موفقیت

ویکم به دنبال چابکی باشااند چراکه   ها و مؤسااسااات ناچارند که برای رقابت در قرم بیساات  تولیدکنندگام، سااایر سااازمام 

های عدید رقابت کارآمد در بازار پویای عهانی مواعه هسیند  ای عهت یافین راهفشار ف ایندهچالش ها و های مدرم با سازمام

ضه محصولات و تدمات با کیفیت بالا را ارتقا داده و درنییجه وامل مهمی برای ارربخشی      و چابکی، توانایی سازمام برای ور 

اهمیت چابکی سااازمام در این  . را برای سااازمام به همراه می آورد وملکرد بالاتری این توانایی سااازمانی.شااود. سااازمام می

را برای ارا ه   مشایری نیازهای  کند تااسات که یک ساازمام چابک فرایندهای ساازمانی و افراد با فناوری پیشارفیه ترکیب می    

مدت برآورده کند. چابکی توانایی سازمام در تهیه محصولات و تدمات باکیفیت  محصولات و تدمات باکیفیت و در کوتاه 

برای اهمیت چابکی سااازمام می توام بیام  .دهد و بنابراین برای اف ایش توام رقابت سااازمام مهم اساات توب را اف ایش می

شت چابکی پارادایمی ب  شت     دا صحنه تجارت امروز )ارا ه محصولات یا تدمات( که بردا های ذهنی عدیدی رای فعالیت در 

ها فراهم  و شااارکت وملکرد کارکنام های مخیلف روابط تجاری، ارزیابیرا پیراموم تولید، مشااایری، فروش، ترید، شاااکل

شناتین فرصت و چالش       می تارعی با ها اوم از داتلی و سازد. چابکی نییجه ادغام هوشیاری به تغییرات به معنای به رسمیت 

سخ به تغییرات بالقوه و بالفعل به     سیفاده از منابع در پا سیفاده از توانایی ا شد.  پذیر و ارزام میموقع، انع،اف ا اهمیت چابکی   با

ست:       صلی ا سخ به تغییرات )پیش ( 1سازمام دارای دو بخش ا شده و غیرمنیظره( و  بینیپا سود    بهره( 2ن برداری از تغییرات و 

سین از آم  صت  ا بههع سی چالش       .ونوام فر ست به برر صدد ا سیا این تحقیق در   تامین سازمام  سازی  چابک های در این را

 بپردازد. پاسخگویی فرایند و مشیریام به رسانی تدمت در توزسیام اعیماوی
 

 مبانی نظری

 مفهوم چابکی 
ست، اما هیچ یک، مخالف یکدیگ     شده ا شنهاد  ست و همدیگر را نقض نمی کند.   رتاکنوم، تعاریف زیادی برای چابکی پی نی

دهد به زوم شریفی    تغییرات محی،ی را به منظور واکنش مناسب به آنها نشام می   این تعاریف، وموماً، فکر سروت و شناتت  

چابکی به معنای توانایی هر ساازمام عهت هس گری، ادرا  و پیش بینی تغییرات در محیط کاری اسات.     (،1999) 1و ژانگ

باید بیواند تغییرات محی،ی را تشااخیص دهد و به آم ها به ونوام ووامل رشااد و شااکوفایی بنگرد. آنها مفاهیم   چنین سااازمانی

سازمانی )اینیرانت ها(، توانمندسازی          شبکه های دروم  سخت اف اری و نرم اف اری،  شرفیه  مرتبط با چابکی را، فناوری های پی

م،رح کرده اند. آم ها در عایی دیگر، چابکی را توانایی فا ق آمدم بر          کارکنام و تیم های کاری موافق، میقارم و هم مام       

مسا ل غیرمنیظره عهت مقابله با تهدیدات بی سابقه محیط کاری و کسب م یت و سود ناشی از تحولات به ونوام ووامل رشد 

 (.9201، 2و همکارام تالومو شکوفایی، تعریف می کنند)

                                                 
1  .Sharifi  &  Zhang 
2  .Tallonet al 

http://khadamate-moshavereh.com/%d8%a7%ef%bb%9f%ef%ae%95%ef%bb%ae%d9%8a%e2%80%8c-%ef%bb%8b%ef%bb%a4%ef%bb%a0%ef%ae%91%ef%ba%ae%d8%af%e2%80%8c-%ef%ba%b3%ef%ba%8e%d8%b2%ef%bb%a3%ef%ba%8e%ef%bb%a7%ef%af%bd/
http://khadamate-moshavereh.com/%d8%b3%d8%b7%d9%88%d8%ad-%d8%a7%d8%b1%d8%b2%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c%e2%80%8c-%d8%b9%d9%85%d9%84%da%a9%d8%b1%d8%af%e2%80%8c-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86%db%8c/


ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

ا توانایی فا ق آمدم بر نیازهای فرار بازار از طریق برتوردی به هنگام و مناساااب می دانند.            چابکی ر  (،1999) 1کاتایاما و بنت      

آم ها معیقدند ساااازمام ها باید آمادگی مواعهه با هجم وسااایعی از نیازهای مینوع مشااایریام را از لحاق کیفیت، قیمت،                       

بکی از سازمام می تواهد تا در ادغام فناوری،  تصوصیات، کمیت و زمام تحویل داشیه باشند به گفیه کودیش  و دیگرام، چا

کارکنام و مدیریت با زیربنای ارتباطی، شاایاب کند تا به نیازهای میغیر مشاایریام در محیط بازاری که دارای تغییرات مداوم و  

وات لازم پیش بینی نشده، است، واکنش مناسب نشام دهد. بنابراین، چابکی وبارت است از توانایی سازمام عهت ایجاد اطلا      

 (.1398و همکارام، ی مرادزهتصمیم گیری مدیریت در محیط میلاطم و آشفیه) برای

ست که تغییرات          شد و بقا در محی،ی رقابیی ا سب وکار عهت ر سب نیایج و پیامدها، منظور از چابکی، توانایی واهد ک بر ه

اساات. بدوم تردید، این امر از راه ارزش آفرینی در آم، مساایمر و پیش بینی ناپذیر و نیازمند واکنش سااریع به بازارهای میغیر 

محصااولات و تدمات مورد نیاز مشاایریام صااورت می گیرد. چابکی، در واقع، برای مهندساای سااازمام های رقابیی، پارادایم   

پیش  عدیدی اساات. نیاز به این پارادایم عدید، مبینی بر اف ایش می ام تغییر در محیط اساات که مؤسااسااات را وادار به پاسااخ  

 (.2120، 2و همکارام والیر کنشی به تغییرات می کند)

 مدل های سنجش چابکی سازمانی

سط دهه   1980از اواتر دهه  سر عهام، تلاش            1990تا اوا سرتا سی در  سیا صادی و  سیرده اقی ا و اقدامات هدر پی تحولات گ

مدل های   .است انی به مرهله ومل درآمدهزیادی برای شناتت ریشه ها و ووامل مؤرر بر نظام های عدید در کسب و کار عه

 نیم:کمیعددی برای توسعه و سنجش چابکی در ادبیات ارا ه شده است که در ادامه به مهم ترین آنها اشاره می 

 مدل شارپ و همکارانش 

 (:9201، 3عونیراین مدل که یک مدل نظری برای تولید چابک ارا ه می کند دارای سه ع ء است)

 ( تروعی های  مدل.3( توانا سازنده های مدل  2 پایه ها ی مدل؛  )1

 مدل شریفی و ژانگ

هاد شده است،    مدل بعدی مدل شریفی و ژانگ است. این مدل مفهومی که برای اسیقرار چابکی در سازمام های تولیدی پیشن     

 شامل سه بخش است:

ی روش های  رکت را به عست و عو براکه وبارتاند از : تغییرات/ فشارهای محیط تجاری که ش   "محر  های چابکی"الف( 

 .عدید اعرای کسب و کارش وا می دارد تا بیواند از م یت های رقابیی اش محافظت کند

شده               "توانمندی های چابکی "ب( ساود به تغییرات ایجاد  سخ م شرکت برای پا سی که  سا ر محیط  دشامل توانمندی های ا

ند: توعه و واکنش،  این توانمندی ها اساااساااً به چهار بخش تقساایم می شااو تجاری و کسااب امییازات رقابیی به آنها نیاز دارد.

 .شایسیگی، انع،اف پذیری، سروت

                                                 
1  .Kettunen  &  Bennett  
2  .Walter et al 
3 -Joiner 
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سایلی که توانمندی های چابکی را می توام از طریق آنها به     "تهیه کنندگام چابکی"ج(  )تالوم و ست آورد دشامل اب ار و و

 (.2019همکارام ، 

 .لید چابک ارا ه کرده استاین مدل چهار مفهوم اساسی را برای تو

اوت اما الف( مدیریت شایسیگی های اساسی: شایسیگی اساسی ممکن است با محصول شرکت مرتبط باشد و در دوس،ح میف              

 .مرتبط )شخصی و کارتانه( شناسایی شده باشد

ور سااارمایه گذاری    منظ ب( بنگاه مجازی: در تولید چابک وبارت بنگاه مجازی با معانی میفاوتی به کار می رود. در این عا               

 مشیر  با دیگر شرکت هایی است که شایسیگی های اساسی مکمل و مشخص دارند.

نوع ساازی،   تج( توانمندی برای شاکل دهی مجدد: بنگاه های چابک به آساانی می توانند عابه عایی چشامگیری در تمرک ،    

 ا ارا ه کنند.فرصت ه ونوام پنجره ای باز از شکل دهی و تنظیم مجدد کسب و کارشام ایجاد و هدفی ویژه و سریع را به

د( بنگاه مبینی بر دانش: به طور عامع و واضح دانش را با توعه به تولید) شامل تجربیات افراد در سازمام، گ ارشات شرکت،        

نجانده شااوند، موارد تاریخی، پایگاه داده ها و منابع دیگر( تعریف کرده اند اگر باید کلمات انگلیساای در لابه لای عملات گ

فاصله کافی بین آنها و کلمات فارسی در نظر گرفیه شود. چنانچه در مقاله از مخیصرنویسی اسیفاده شود، لازم است در اولین           

سیفاده تفصیل آم تلاصه نویسی به صورت زیرنویس آورده شود. چنانچه مخیصرنویسی در چکیده آورده میشود، تعریف              ا

 (.2120، 1فیینگفاصله ذکر شود. در هیچ مورد از آترنویس اسیفاده نشود) آم باید در همام چکیده و بدوم

 مفهوم کیفیت خدمات رسانی به مشتری

صیف هر یک پرداتیه می             ست که در ادامه به تو شده ا شکیل  شیری از پنج بعد مخیلف ت سانی به م مفهوم کیفیت تدمات ر

 (:2020، 2لی و لی شود)

 د اویماد و اطمینام در مشیریام است.کنام و توانایی آنها برای ایجاقابلیت اطمینام: دانش و ادب کار -

 سبت به مشیریام تود است.نهمدلی: دلسوزی و توعه تاص یک شرکت  -

 اد: توانایی یک شرکت برای ارا ه م،مئن و دقیق تدمات ووده داده شده است.قابلیت اویم -

 را ه سریع تدمات به آنهاست.ام و اپاسخ گویی: تمایل کارکنام برای کمک به مشیری -

سیگی ظاه     شرکت که با دیدم ووامل ظاهری مانند امکانات فی یکی، تجهی ات، آرا صویری از  ری کارکنام  ووامل ملموس: ت

 و .... در ذهن مشیری ایجاد می شود.

سنجش کیفیت   کلیه چهارچوب های اندازه گیری کیفیت تدمت بر بهبود تدمات رسانی به مشیری میمرک  است. تمرک  بر    

ست             سازمام های مخیلف ا سوی  شده به انها از  شیریام از تدمات ارا ه  ساً مبینی بر انیظار یا ادرا  مورد نظر م سا . تدمات ا

مدل های مخیلفی برای ارزیابی کیفیت تدمات اسیفاده می شود. از مدل هایی که کاربرد آم در ارزیابی رضاییمندی مشیریام 

هر چند که برای اسیفاده    ه دهنده تدمت تأیید شده است، مدل کیفیت تدمت یا سروکوآل است.    در بسیاری از مؤسسات ارا    

                                                 
1 - Festing 
2 - Lee & Lee 
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در برتی از تدمات باید اصلاهاتی در این اب ار صورت پذیرد، اما مقیاس کیفیت تدمات هنوز بهیرین گ ینه برای تحقیقات    

 (.1399، نژاد یوسگرمق،عی و الگوبرداری در صنعت است)

شیر تحقیق   صله میام انیظار و ادرا         در بی سیفاده از تحلیل فا سنجش کیفیت تدمات با ا شده،  شیری انجام می  مهای انجام 

سنجش وملکرد واقعی و یک          سیفاده از  سازمام یک بار با ا شده توسط  سیفاده از  بشود. به این ترتیب که تدمات ارا ه  ار با ا

و بعد وعود دارد که در آم سنجش تدمات کافی، به د  س،ح تدمات م،لوب مشیری سنجش می شود. اما روش دیگری نی      

س،ح تدمات مورد انیظار،         صود از  شود. در این راب،ه مق ضافه می  ست  آتدمات دریافیی و تدمات مورد انیظار ا م چی ی ا

ست         صود از تدمات دریافیی، آم چی ی ا ضه کند. مق ساس می کنند ارا ه دهنده تدمت، باید ور شیریام اه شیری   که م که م

. این س،ح از  ملاً دریافت می کند و مقصود از تدمات کافی، هداقل س،ح تدمیی است مشیری انیظار دریافت آم را دارد     و

ملکرد را قابل قبول می وتدمت با س،ح انیظار مشیری فاصله دارد اما به دلیل آنکه می تواند نیازهای وی را رفع کند در نییجه 

 (.1397و همکارام،  دانشورسازد)

 ویی:پاسخگ

شخیص و پیش بینی تغییر       سازمام برای عمع آوری اطلاوات از محیط کسب و کار و ت سخگویی، توانایی یک  سخ  پا ات و پا

 (.1398، تربقام یاسکندربه آم و سپس بازیابی تود پس از تغییرات است)

 تعاریف پاسخگویی 4
 (9120،  1و همکارام اولسنپاسخگویی تعهد در قبال مسئولیت واگذار شده است) −

شود،یک تصمیم زمانی مشروع  پاسخگویی مبنای مشروویت برای تصمیماتی است که از عانب عمع گرفیه شده می −

 (2017، 2ایلیس و همکارام تواهد بود که از نظر وقلانی دلایلی از یک منظر تاص برای ام قابل ارا ه باشد)

دهد ویا به بهمام شخص یا گروه نی  گ ارش هر کسی که به نام شخص یا گروهی وملی را انجام دهد،می بایست به  −

 (.1400، تابع افشارنووی در برابر آنها مسئول باشد)

شار می آورد تا در برابر ارا ه وملکرد توب واطمینام        − ست که بر بازیگرام کلیدی ف سخگویی نیروی پیش برنده ا پا

 (.8201، 3و همکارام نهام) از آم اهساس مسئولیت نمایند

سخگویی یعنی ا  − صمیم یا انجام یک اقدام را بپذیرد      پا شی از اتذ یک ت سیایش نا سرزنش یا  فیح اله زاده،  )ینکه فرد 

1396.) 

ت. هایی که به او محول شااده اساا  پاسااخگویی: تعهد یک فرد اساات برای پاسااخگویی نساابت به انجام مساائولیت    −

شریح کردم، عنبه های مهم     سوم، بیام می کند توعیه کردم، گ ارش دادم و ت سیند. پ   راندر سخگو ه سخگویی   پا ا

 (.2018)نهام و همکارام ، شناتت هقوق ومومی است تا اینکه بدانیم چه اومالی باید انجام گیرد

                                                 
1  - Olsen & et al 
2 - Ellis & et al  
3 - Nhan & et al  



1401دوره سوم، شماره اول، بهار ،ینسانمنابع ا یفصلنامه تعال                                                                          یمیابراه  

113 

 

صه  طور به سخگویی  تلا ست  وبارت پا سئول  ومل از: ا سین  م شخص  افرادی یا فرد دان  به ای محوله وظایف در قبال م

 وبارت آم رب هاکم اصول  که نشده  انجام وظایف و انجام شده  یکارها برای تواسین  دلیل یا آوردم دلیل دیگر وبارتی

ت  مساائولی بودم ناپذیر تفویض کار، انجام مساائولیت بودم مشااخص محوله، از وظایف شاافاف تعریف وعود از: اساات

 (2019)اولسن و همکارام  ،  ها پاسخ بودم مسیدل و مسیند محوله، امور قبال در پاسخگویی

سخگویی 9201) 1امکومار و همکار اویقاد به سیله  به سنیی  صورت  به ( مفهوم پا  و شده  ری ی پایه دولیی قانونگذارام و

ست  وبارت سمی  از: وظایف ا سخ  برای دولیی افراد ر شام  مورد در دادم پا  هدف ها. و دادگاه مجلس وزیرام، به اومال

 می کارگ ارام و مجریام های اقدام م،تصمی« چگونگی»و « چرایی»آم؛ همام اطلاع شهروندام از  وام معنای به پاسخگویی 

شد.  صاهب  دیگر یکی گفیه به با سخگویی  نظرام از  سخگویی  دارد ومده هدف سه  پا به  دولت، کنیرل اب ار ونوام به پا

 (2019،کومار و همکارام   (اب اری برای بهبود تدمات دولیی و ومومی منابع از صحیح اسیفاده تضمین ونوام

سازمانی بر     (9913) یو پورمحمد امیمداه سازی  سی تاریر چالش های چابک  سازی   به برر ارا ه تدمات  سازمام در توانمند 

پرسشنامه  110. تعدادانیخاب گردیده است در اسیام همدام 10مراک  پلیس +عامعه آماری این تحقیق به مشیریام پرداتیه اند. 

سیم های اطلاواتی توزیع و تو     سی یده است. نیایج  تحلیل گرد SPSS سط نرم اف ار  تحلیل در بین مدیرام و دست اندرکارام 

تدمات به  ساااازمام در ارا هتوانمند ساااازی  تاریر مثبت و معنادار چالش های چابک ساااازی ساااازمانی برپژوهش هاکی از 

 مشیریام.

در  یامیرمشاا به رسااانی تدمت درسااازمام  سااازی چابکچالش های بررساای ووامل مورر بر به  (9139ی وهمکارام )باهورزه

شکر در توزسیام       می یفیتوص  –تحلیلی  بنابراین این تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر اعرا،پرداتیه اند.  صنایع تولید 

ل  تحلی و مبسیگی ه آزموم طریق از راب،ه بررسی . تولید شکر در توزسیام می باشد     کارکنام کلیه شامل  آماری عامعه. باشد 

شام می دهد که راب،ه مع    سیر ن سازمانی   نا داری بین م سازی  سازمام وعود دا    چالش های چابک  سازی  رد. از یافیه  و چابک 

 .دشسازمانی بهره مند  سازی  چابکچالش های های این تحقیق می توام در شناسایی این ووامل و دسییابی به 

سا    چالش های بررسی تاریر   ( به8139ی )لیوموزاد تل و ایک سازمانی بر توانمند  سازی  سانی  تدمت رد زی کارکنامچابک    ر

امعه آماری این  عروش تحقیق این پژوهش از نوع همبسایگی و از لحاق ماهیت کاربردی می باشاد .   پرداتیه اند.  مشایریام  به

عیین هجم نمونه از تنفر می باشااند . برای  70می باشااند که عمعا  کرمانشاااهاساایام  مالیاتتحقیق مدیرام و کارشااناسااام اداره 

ست . داده های مو          روش کوکرام شده ا سیفاده  ساده ا صادفی  سیفاده گردید و برای انیخاب نمونه از روش ت رد نیاز از طریق ا

از تاریر   ین تحقیق هاکیااسیفاده شده است . نیایج  لی رل پرسشنامه عمع آوری گردید . برای تج یه و تحلیل داده ها از برنامه

الیات اساایام ممشاایریام در اداره  به رسااانی تدمت در انمند سااازی کارکنامچابک سااازی سااازمانی بر توچالش های معنادار 

 .است کرمانشاه

عامعه آماری پرداتیه اند. چابک سااازی سااازمام  چالش های بررساای تاریر فناوری اطلاوات بر  به (8139ی )وباساا ی ودیم 

سام فناوری اطلاوات     شامل کلیه مدیرام و معاونین آنام به همراه کارشنا است که هجم نمونه آم با  سنندج   بانک ملی تحقیق 

                                                 
1 -Kumar& et al 
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نفر محاساابه و از روش نمونه گیری تصااادفی ساااده برای انیخاب نمونه اساایفاده گردید. برای   60 اساایفاده از فرمول کوکرام 

سیفاده شد. برا             سازمانی شریفی و ژانگ ا سیاندارد و چابکی  ی گردآوری داده ها از پرسشنامه فناوری اطلاوات و پرسشنامه ا

سیفاده              سینباطی ا صیفی و ا شده از روش های آماری تو شنامه های عمع آوری  س تج یه و تحلیل داده های بدست آمده از پر

شده است آزموم کولموگروف اسمیرنوف، برای سنجش می ام همبسیگی از آزموم پیرسوم اسیفاده شد و برای تعیین شدت            

س     سیه از رگر سیقل بر ابعاد میغیر واب شد. یافیه های تحقیق    تاریر میغیر م سیفاده  ست که  یوم ا فناوری اطلاوات بر هاکی از آم ا

 تاریر مثبت و معناداری دارد.   چابک سازی سازمامچالش های 

پرداتیه   و پاسخگویی به مشیریام   رسانی  تدمت در چالش های چابک سازی سازمام  بررسی تاریر  ( به 2120) 1لیم و همکارام

نمونه آماری با اسیفاده   اند. نفر تشکیل داده 313به تعداد بیمه در ژاپن  را کلیه کارکنام ادارات  عامعه آماری این پژوهشاند. 

آمد.این پژوهش از لحاق هدف از نوع کاربردی و از نظر روش، توصاایفی از نوع  نفر به دساات 185از عدول مورگام، تعداد 

شد.  ولی می شنامه عمع آ      داده با س سیفاده از پر شده و با تکنیک های پژوهش با ا  و spss های آماری و نرم اف ارهای وری 

 lisrel تاریر مثبت و معنیداری بر  چالش های چابک سااازی سااازمانی دهد که  می    ها نشااام  افیه.یمورد تحلیل قرار گرفت

 .دارد و پاسخگویی به مشیریام رسانی تدمت

این پژوهش ازنوع پرداتیه اند. در  وملکرد ساااازمانیبر  ساااازمانیساااازی  چابک چالش های بررسااای تاریر( 9201) 2الحدید

اوم از مدیرام، کارشناسام و کارگرام بوده و    صنایع تودرو سازی در آلمام  پیمایشی است. عامعه آماری کارکنام   -توصیفی 

ست.    164تعداد نمونه  شده ا گرفیه  به کار  SPSSبرای تحلیل داده های پژوهش از نرم اف ار آماری نفر بود روش گردآوری 

های   بودم توزیع عامعه آماری با کمک آزموم نرمال بودم چندمیغیره، تحلیل واملی مدل شااد همچنین عهت بررساای نرمال 

ساتیاری از نرم اف ار آماری  اندازه گیری صل     AMOSپژوهش و آزموم مدل معادلات  شد. نیایج یافیه های ها بهره گیری 

 تاریر مثبت و معناداری دارد. بر وملکرد سازمانی سازمانیی ساز چابک چالش های از پژوهش هاکی از آم است 

   شناسی پژوهش روش

 کاربردی دفه نظر از پژوهش این تحقیق روش. باشد  می پیمایشی  نوع اکیشافی و از  موضوع،  ماهیت دلیل به هاضر  پژوهش

به  یمت رسان یام در تدتوزس  یاعیماو نیسازمام تام  یچابک ساز  یچالش ها برای می توام پژوهش این نیایج از زیرا است 

س  رامیپژوهش را مد یعامعه آمار .نمود یی اسیفاده پاسخگو  ندیو فرا امیمشیر    نیدر سازمام تام  یانوتبرگام در هوزه منابع ان

شک    یاعیماو سیام ت شد       رامینفر از مد 15شامل   قیتحق نیدر ا یعامعه آمار نکهیبا توعه به ا. دهند یم لیتوز سام ار شنا کار

  یدارا یمونه آمارباشد که افراد هاضر در ن   یاز نوع هدفمند م یریباشد، روش نمونه گ  یتوزسیام م  یاعیماو نیسازمام تام 

شد د     و کار رامیمد ژهیبه و تیریمحدود به هوزه مد -1 یها یژگیو سام ار سان  رشنا شند،   یهوزه منابع ان ساتیار    و -2با در 

و پرسشنامه اشاره   فیهایساتیار  مهیتوام به مصاهبه ن یپژوهش م نیدر امورد اسیفاده  یمشخص شده باشند. از اب ارها    یسازمان 

 .کرد.

                                                 
1 - Lim & et al  
2 - Alhadid   
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 روش دلفی 

ارشااناس را نساابت به ک، باید دیدگاه دیگرام به ویژه افراد تبره و «دو ذهن بهیر از یک ذهن کار می کند»از آنجا که همیشااه 

 (. 100:  1388ویند )اهمدی ، آینده و اتخاذ تصمیم های درست، به طور مسیمر از مشاوره بهره می ع

ینی و بیکی از روش های کسااب دانش گروهی مورد اساایفاده، تکنیک دلفی اساات کهن فرآیندی دارای ساااتیار برای پیش 

که در  کمک به تصاامیم گیری در طی راندهای پیمایشاای، عمع آوری اطلاوات و در نهایت، اعماع گروهی اساات. درهالی 

سخ می دهد )اهمدی  پا« چه می تواند/چه باید باشد »دارند، دلفی به سؤال  « چه هست »ه سؤال  اکثر پیمایش ها سعی در پاسخ ب  

 ،1388.) 

 مراحل اجرای روش دلفی

سی نظرهای تبرگام تدوین ک       «دالکی و هلمر»میلادی  1950در دهۀ  شی را به منظور برر سه راند رو س ردند. هدف از ، در مؤ

امه و وهی تبرگام درباره موضااووی تاص اساات که با اساایفاده از پرسااشاان   این روش، دساایرساای به م،مئن ترین توافق گر 

امل وقاید   نظرتواهی از تبرگام، به دفعات و باتوعه به بازتورد هاصااال از آنها صاااورت می پذیرد. این روش، بررسااای ک    

ست که   سؤالات             3تبرگام ا سال  شنامه، تکرار دفعات ار س سؤالات پر سخ بی طرفانه به  صلی دارد: پا شنامه و    پ ویژگی ا س ر

ی افراد تبره با دریافت بازتورد از آنها؛ و تج یه و تحلیل آماری پاساااخ به ساااؤالات گروهی. در روش دلفی، داده های ذهن 

 1381د )آذر و فرعی ، اسیفاده از تحلیل های آماری به داده های تقریباً وینی تبدیل و به اعماع در تصمیم گیری منجر می شو

 :40.) 

امی که ایجاد  که کمبود زمام و ه ینه، علسااات مکرر یا روش های دیگر را غیر ممکن می سااازد و یا هنگ  روش دلفی زمانی

:  1379تر  زاده ،  توافق میام افراد برای هصاااول به نیایج معیبر، مهم باشاااد، مورد اسااایفاده قرار می گیرد )وباس زادگام و

141.) 

با هفظ   ساات که از طریق مجمووه ای از دوره های پرسااشاانامه ای می توام گفت که روش دلفی رساایدم به اعماع گروهی ا

 .گیرد  گمنامی پاسخگویام و بازتورد دادم نظرات به اوضای پانل صورت می

 مقایسات زوجی  

ساس روش   صر             AHPا صمیم ووامل و ونا سله مراتب ت سل شکیل درتت  سات زوعی قرار دارد . لذا پس از ت بر مبنای مقای

س،ح به   صورت دوبه        موعود در هر  س،وح بالاتر ب صر موعود در  سبت به تک تک ووامل و ونا س،ح پا بن به بالا ن ترتیب از 

 (.   2000و همکارام ، 1دو توسط تصمیم گیرنده مورد مقایسه قرار می گیرند ) میلت

ر فرد بعنوام  برای تصمیم گیری گروهی مراهل کاملاً شبیه تصمیم گیری انفرادی است . یعنی ه AHPدر بکارگیری تکنیک 

ماتریس های مقایسااات زوعی را تکمیل می کند ، سااپس ماتریس های میناظر   AHPیک تصاامیم گیرنده بر اساااس درتت 

اوضای گروه در صورت داشین نرخ سازگاری مناسب با اسیفاده از میانگین هندسی ادغام می شود .بدین ترتیب ، عدول های          

سات زوعی و   سه ای ایجاد می گردد. مقای ساویی انجام می گیرد . در       مقای شده  سیاندارد  ساس عدول ا امییاز دهی مربوطه بر ا

                                                 
1 - Millet &et al  
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سه          سبت به معیار ها ، و عدول ماتریس مقای سه زوعی گ ینه ها ن شامل عدول مقیاس مقای این بخش دو نوع عدول داریم که 

را در ماتریس مقایسااات زوعی   زوعی معیارها با یکدیگر می باشااند . هر کدام پس از اینکه پرسااش شااوندگام امییازات تود

 (.    2000و همکارام ،  لتی) موارد کردند امییاز نهایی گروه از طریق میانگین هندسی توسط نرم اف ار بدست می آید 

شخص شود    ولاوه بر ایجاد درتت تصمیم گیری باید اولویت ها در هر س،ح م   AHPبرای هل مسئله تصمیم گیری با روش   

این مقایسات و تکمیل   است . برای انجام AHP با هم مقایسه زوعی شوند این مقایسات کلید اسیفاده از  و معیارها و گ ینه ها

ددی این مقادیر واست .  9تا  1ماتریس مقایسات از مقادیر عدول ارعحیت ها اسیفاده می شود . این عدول هاوی اودادی از    

س از معین شدم در  پاسبات اولویت ها بدست می دهد . این اوداد   ووامل کیفی را به کمی تبدیل می نمایند و مبنایی برای مح

سه زوعی قرار می گیرد . این ماتریس از   سه دو به دو ب  n-1ماتریس مربعی بنام ماتریس مقای ست می آید که در آم  مقای   nد

 (.    2000و همکارام ،  لتی) متعداد معیار است 

ست   شابه یکسا       ق،ر ماتریس این مقیاس ب،ور طبیعی وددیک ا سه دو گ ینه م سی ، مقای سه ماتری م تواهد بود . از  زیرا در مقای

 سااوی دیگر معکوس مقایسااه دو عایگ ین با یکدیگر در تصااوص یک معیار بصااورت کسااری ربت تواهد شااد )  میلت و  

 ( . 2000همکارام ،

 کندال   هماهنگی ضریب
 هماهنگی ضریب  .شد  اسیفاده  1کندال هماهنگی ضریب  از پانل، اوضای  میام نظر اتفاق می ام تعیین برای پژوهش این در

 با هقیقت در .فرد یا شیء  N به مربو  رتبه دسیه  چندین میام موافقت و هماهنگی درعه تعیین برای است  مقیاسی  کندال

 به ربو م م،العات در ویژه به مقیاسی  چنین یافت. را رتبه مجمووهK  میام  ای رتبه همبسیگی  مییوام مقیاس این کاربرد

شام  کندال هماهنگی ضریب  است.  مفید «2داورام میام روایی»  آنها اهمیت اساس  بر را مقوله چند که افرادی که میدهد ن

 لحاق این از و اند برده کار به ها مقوله از یک هر اهمیت درباره قضاوت  برای را مشابه  معیارهای اساساً   اند، کرده مرتب

 :می شود محاسبه (1) فرمول از اسیفاده با مقیاس این .دارند نظر اتفاق یکدیگر با

 (1388( ضریب هماهنگی کندال)هبیب پور و صفری، 1فرمول

𝑤 =  
𝑠

1
12

𝑘2(𝑁3 − 𝑁)
 

 ها 𝑅𝑗ها از میانگین  𝑅𝑗که در آن حاصل جمع مربعات 

𝑠 = ∑ (𝑅𝑗 −  
∑ 𝑅𝑗

𝑁
)

2

 

𝑅𝑗ه یک عامل:مجموع رتبه های مربوط ب 

Kتعداد مجموعه های رتبه ها : 

Nتعداد عوامل رتبه بندی شده : 
1

12
𝑘2(𝑁3 − 𝑁) حداکتر حاصل جمع مربعات انحراف های از میانگین :𝑅𝑗 ها 

                                                 
1 - Kendall's Coefficient of Concordance (W) 
2 - Inter judge reliability 
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 نتایج روش کیفی

 تحلیل ی پردازیمنهایی م یافته های بیان به اینجا در که رسید  انجام به دور سه  در نهایت در دلفی روش تحقیق، این در
(  9-4( و )8-4(، )7-4( ، )6-4انجام گرفت که در جدول ) اس اس پی اس نرم افزار از استتتفاده با بخش این در داده ها

 بیان شده است.
 رویکرد دلفی

های آن در جدول زیر ارائه شده و نتایج نشان می دهد   که یافته های گردآوری شده با آزمون دلفی انجام شد  بررسی داده 

 عوامل، یانسان  منابع، سرعت ،یراهبرد عوامل، یمشتر ، یسازمان  اریاخت، یو هماهنگ انسجام ، یعوامل ساختار که نه معیار 

شامل   29ی و نظارت عوامل، کیفناورانه و تکنولوژ سان ساختار خدمات  دیتجد راتفییو انطباق با تغ یسازگار زیر معیار    ،یر

ساز        اریاخت ضیتفو رات،ییتغ ینیبشیپ ییو تدارک کالا و خدمات، توانا یسپار برون سو سازمان، هم سنل  منابع  یبه پر

ساختار  یفناور سان به اطلاعات، تمرکز بر فعال  یدسترس   ،یو  و  تعهد ،ییو فرهنگ مشارکت، تمرکز زدا  یگروه یهاتیآ

سطوح و عناو    یوفادار سازمان، کاهش  ضا  ،یسازمان  نیکارکنان به  شتر  تیر شتر  ،یم با  کیروابط نزد ،یارائه ارزش به م

  د،یارائه خدمات جد تیقابل ،ییفرهنگ تحول و نوگرا کنندگان،نیبه تام یحداقل وابستگ  ن،یتام رهیزنج تیریمد ،یمشتر 

باق ستتتر      مل، انط هار  رات،ییبا تغ  عیستتترعت ع ها، نوآور      تم کارکرد ها و  تار نان، آموزش، تکنولوژ   یدر رف   یها یکارک

سب و   یافزارو نرم یافزارسخت  شت منا سب، عدم پا  یابینبود نظام ارز ،یاطلاعات یمحتوا ند،یاز فرآ یبانیمدرن، پ   شیمنا

ش  صلاح فعال  یها، کند تیفعال یاثر بخ ساز  یچالش ها، به عنوان معیارها و زیرمعیارهای ها تیروند ا سازمان    یچابک 

 گردید.    ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یرسانخوزستان در خدمت  یاجتماع نیتام

 

 

 

 (  آمار توصیفی رویکرد دلفی1جدول شماره 

 معیارها یگذار یخط مش یرو شیمعضلات پ 1راند  2راند  3راند 

حراف     ن ا

 معیار

حراف    تعداد میانگین ن ا

 معیار

حراف    تعداد میانگین ن ا

 معیار

 تعداد میانگین

 عوامل با تغییرات سازگاری و انطباق 15 3.38 .428 15 3.62 .411 15 4.18 .397

 رسانیخدمات ساختار تجدید 15 3.29 .497 15 3.69 .451 15 3.86 .386 ساختاری

 توانایی یادگیری 15 3.15 .429 15 2.88 .421 --- --- ---

 فرآیند یک انجام مراحل تعداد کاهش 15 2.73 .537 --- --- --- --- --- ---

 خدمات و کالا تدارک و سپاریبرون 15 3.11 .484 15 3.47 561. 15 3.55 .523

 تغییرات بینیپیش توانایی 15 3.56 .476 15 3.94 .461 15 4.15 .433

 قوانین و مقررات سازمانی 15 3.27 .478 15 3.09 .457 15 2.73 .347

انسجام و  سازمان پرسنل به اختیار تفویض 15 3.25 .488 15 3.33 .446 15 3.69 .420

 ساختاری و فناوری همسوسازی منابع 15 3.44 .489 15 3.67 .495 15 4.01 .455 یهماهنگ

 دسترسی آسان به اطلاعات 15 3.24 .464 15 3.74 .453 15 4.11 .375

 هماهنگی های غیر رسمی 15 3.20 .517 15 3.09 .499 15 2.98 .418
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 ارکتمش گروهی و فرهنگ هایفعالیت بر تمرکز 15 3.51 .518 15 3.80 .479 15 4.21 .445

 مشتریان و کارکنان با گسترده تعاملات داشتن 15 3.18 .493 15 2.90 .426 --- --- ---

 اریاخت تمرکز زدایی 15 3.99 .497 15 4.12 .412 15 4.28 .387

 تعهد و وفاداری کارکنان به سازمان 15 3.22 .488 15 3.40 .446 15 3.98 .411 یسازمان

 کاهش سطوح و عناوین سازمانی 15 3.34 .489 15 3.60 .365 15 3.91 .414

 مشتری رضایت مشتری 15 3.17 .464 15 3.44 .453 15 3.89 .309

 ارائه ارزش به مشتری 15 3.47 .517 15 3.99 .499 15 4.30 .495

 روابط نزدیک با مشتری 15 3.51 .518 15 3.80 .479 15 3.91 .445

عوامل  مدیریت زنجیره تامین 15 3.11 .493 15 3.64 .456 15 3.85 .379

 کنندگانتامین به وابستگی حداقل 15 3.69 .497 15 3.97 .468 15 4.17 .586 راهبردی

 نوگرایی و تحول فرهنگ 15 3.15 .517 15 3.37 .499 15 3.79 .418

  قابلیت ارائه خدمات جدید 15 3.05 .489 15 3.29 .475 15 3.50 .399

 یادگیری سریع 15 3.28 .464 15 3.07 .453 15 2.77 .376 سرعت

 سرعت عمل 15 3.22 .488 15 3.61 .367 15 4.11 .435

 انطباق سریع با تغییرات 15 3.51 .518 15 3.78 .452 15 4.10 .388

منابع  مهارت در رفتارها و کارکردها 15 3.80 .493 15 4.09 .426 15 4.18 .414

 نوآوری کارکنان 15 3.13 .379 15 3.69 .451 15 3.81 .510 انسانی

 استقلال در تصمیم گیری 15 2.20 .488 --- --- --- --- --- ---

 آموزش 15 3.49 .366 15 3.59 .475 15 3.90 .399

 و مناسب افزارینرم و افزاریسخت هایتکنولوژی 15 3.28 .464 15 3.41 .453 15 3.78 .434

 مدرن

عوامل 

 و فناورانه

 لوژیکتکنو

 
  فرآیند از پشتیبانی 15 3.16 .372 15 3.28 .499 15 3.78 .418

 مجازی نوین هایسیستم ریزیپی 15 3.08 .518 15 2.64 .390 --- --- ---

 اطلاعاتی محتوای 15 3.30 .437 15 3.71 .403 15 4.01 .347

 پیشرفته تباطاتیار و اطلاعاتی هایسیستم 15 3.10 .497 15 2.66 .377 --- --- ---

  مناسب ارزیابی نظام نبود 15 3.11 .488 15 3.30 .244 15 3.75 .244

 عوامل

 ینظارت
 فعالیت ها بخشی اثر پایش عدم 15 3.17 .366 15 3.47 .471 15 3.85 .303

 فعالیت ها اصلاح روند کندی 15 3.21 .464 15 3.41 .453 15 3.88 .323

 

 اری ضریب هماهنگی کندال(  آزمون آم2جدول شماره 

  1راند  2راند  3راند 

 تعداد 15 15 15
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 ضریب توافقی کندال .611 .751 ..814

 درجه آزادی 38 36 32

 عدد معنی داری .000 .000 .000

 ( مقایسه میانگین شاخص ها در مرحله دو  و سه دلفی3جدول شماره 

سطح 

 معناداری

 شاخص ها Tآزمون

 داییتمرکز ز 1.082 682/0

 مهارت در رفتارها و کارکردها 0.882 715/0

 کنندگانتامین به وابستگی حداقل 1.475 874/0

 ارائه ارزش به مشتری 1.449 221/0

 تغییرات بینیپیش توانایی 0.180 177/0

 مشارکت گروهی و فرهنگ هایفعالیت بر تمرکز 0.527 193/0

 انطباق سریع با تغییرات 0.089 262/0

 روابط نزدیک با مشتری 0.585 428/0

 با تغییرات سازگاری و انطباق 0.775 613/0

 ساختاری و فناوری همسوسازی منابع 1.698 524/0

 دسترسی آسان به اطلاعات 1.379 368/0

 اطلاعاتی محتوای 0.367 672/0

 آموزش 1.773 197/0

 سرعت عمل 1.083 210/0

 مانیکاهش سطوح و عناوین ساز 1.251 637/0

 رسانیخدمات ساختار تجدید 1.372 722/0

 نوآوری کارکنان 1.211 187/0

 تعهد و وفاداری کارکنان به سازمان 1.110 367/0

 مدیریت زنجیره تامین 1.356 478/0

 رضایت مشتری 1.637 583/0

 فعالیت ها اصلاح روند کندی 1.366 538/0

 فعالیت ها بخشی اثر پایش عدم 1.466 462/0

 مدرن و مناسب افزارینرم و افزاریسخت هایتکنولوژی 1.536 191/0

 نوگرایی و تحول فرهنگ 1.657 286/0

 سازمان پرسنل به اختیار تفویض 1.783 309/0

  فرآیند از پشتیبانی 1.035 126/0

 مناسب ارزیابی نظام نبود 0.663 628/0

 خدمات و کالا تدارک و سپاریبرون 0.917 901/0

 قابلیت ارائه خدمات جدید 0.161 356/0



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

سی  منظور به ساس  که شد  اجرا t آزمون سوم  و دوم مرحله میان میانگین های اختلاف برر معنی   جدول بالا تفاوت بر ا

سوم  مرحله دوم میانگین های میان داری سب   تقریبا به مقدار کندال هماهنگی ضریب  مقدار ندارد. وجود و   814/0متنا

 رسیده است. 

   :یعوامل ساختارعوامل مرتبط با مقایسه زوجی زیر معیار های 
 یعوامل ساختارمقایسه زوجی زیر معیار های عوامل مرتبط با ( 4جدول شماره 

 
های مقایستتات زوجی، وزن زیر معیارها بر مبنای معیارها  و ورود ماتریس اکستتپرت چویسپس از ستتاخت مدل در برنامه 

 نشان داده شده است. اکسپرت چویسافزار زیر معیار از نظر افراد نمونه به کمک نرم 4بندی بدست می آید. اولویت

 یعوامل ساختاربررسی زیر معیار های عوامل مرتبط با ( 1نمودار شماره 

 
سبی    راتییو انطباق با تغ یسازگار شود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می شترین اهمیت را دارد.    370/0با وزن ن بی

ن  نا ی دارد. پس از آن عوامل ستتتاختار   زیر معیار بیشتتتترین اهمیت را از لحاو عوامل مرتبط با        4ابراین در بین ب  ییتوا

در اولویت بعدی قرار دارد. نرخ  213/0و  352/0با وزن نستتبی  و تدارک کالا و خدمات یستتپاربرونو  راتییتغ ینیبشیپ

 باشد.د میاست، سازگاری مورد تایی 06/0ناسازگاری برابر با 
 یعوامل ساختاربندی زیر معیار های عوامل مرتبط با اولویت  (5جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 370/0 D1 با تغییرات سازگاری و انطباق  

 

 یعوامل ساختار
2 352/0 D4 تغییرات بینیپیش توانایی 

3 213/0 D3 خدمات و کالا تدارک و سپاریبرون 

4 066/0 D2 رسانیخدمات ساختار تجدید 

 ی:  انسجام و هماهنگمقایسه زوجی زیر معیارهای عوامل مرتبط با 
 یانسجام و هماهنگمقایسه زوجی زیر معیار های عوامل مرتبط با ( 6جدول شماره 
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 یانسجام و هماهنگبررسی زیر معیار های عوامل مرتبط با  (2نمودار شماره 

 
بیشترین اهمیت را  410/0ی با وزن نسبی و ساختار یمنابع فناور یهمسوسازشود، زیر نیز دیده می همچنانکه در جدول

شترین اهمیت را از لحاو عوامل مرتبط با   4دارد. بنابراین در بین  سجام و هماهنگ زیر معیار بی تمرکز ی دارد. پس از آن ان

شارکت  یگروه یهاتیبر فعال س  اریاخت ضیتفوو و فرهنگ م سازمان به پر سبی   نل  در   193/0و  335/0به ترتیب با وزن ن

 باشد.  است، سازگاری مورد تایید می 04/0اولویت بعدی قرار دارند. نرخ ناسازگاری برابر با 

 یانسجام و هماهنگبندی زیر معیار های عوامل مرتبط با اولویت( 7جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 410/0 E2 ساختاری و فناوری ازی منابعهمسوس  

 مشارکت گروهی و فرهنگ هایفعالیت بر تمرکز E4 335/0 2 یانسجام و هماهنگ

3 193/0 E1 سازمان پرسنل به اختیار تفویض 

4 062/0 E3 دسترسی آسان به اطلاعات 

 

 ی:  سازمان اریاخت مقایسه زوجی زیر معیارهای بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با
 یسازمان اریاختمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با ( 8شماره  جدول

 
 یسازمان اریاختبررسی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با ( 3نمودار شماره 



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

 
سازمان  یتعهد و وفادارشود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می سبی   کارکنان به  شترین اهمیت را  ب 661/0با وزن ن ی

تمرکز ی دارد. پس از آن سازمان اریاختزیر معیار بیشترین اهمیت را از لحاو ابعاد عوامل مرتبط با  3دارد. بنابراین در بین 

در اولویت بعدی قرار دارند. نرخ   075/0و  264/0ی به ترتیب با وزن نستتتبی  ستتتازمان نیکاهش ستتتطوح و عناو یی و زدا

 باشد.  است، سازگاری مورد تایید می 03/0ناسازگاری برابر با 
 یسازمان اریاختبندی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با اولویت( 9جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 661/0 F2 تعهد و وفاداری کارکنان به سازمان  

 تمرکز زدایی F1 264/0 2 یسازمان اریاخت

3 075/0 F3  سطوح و عناوین سازمانیکاهش 

 

 ی:  مشترمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای 
 یمشترمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای  ( 10جدول شماره 

 
 یمشتربررسی زیر معیار های بر مبنای ( 4نمودار شماره 

 
اهمیت را دارد. بنابراین در بین بیشترین   651/0ی با وزن نسبی  مشتر  تیرضا شود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می

ی به و ارائه ارزش به مشتتتر یبا مشتتتر کیروابط نزدی دارد. پس از آن مشتتترزیر معیار بیشتتترین اهمیت را از لحاو  3

است، سازگاری مورد تایید     09/0در اولویت بعدی قرار دارند. نرخ ناسازگاری برابر با   084/0و  265/0ترتیب با وزن نسبی  

 باشد.  می

 یمشتربندی زیر معیار های بر مبنای اولویت( 11جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 651/0 G1 یمشتر رضایت مشتری 
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2 265/0 G3 روابط نزدیک با مشتری 

3 084/0 G2 ارائه ارزش به مشتری 

   ی:عوامل راهبردمقایسه زوجی زیر معیارهای بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با 
 یعوامل راهبردمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با ( 12جدول شماره 

 
 یعوامل راهبردبررسی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با  ( 5نمودار شماره 

 
سبی   نیتام رهیزنج تیریمدشود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می شترین  587/0با وزن ن اهمیت را دارد. بنابراین  بی

فرهنگ تحول و  ی دارد. پس از آن عوامل راهبرد زیر معیار بیشتتتترین اهمیت را از لحاو ابعاد عوامل مرتبط با        3در بین 

در اولویت بعدی قرار دارند. نرخ  122/0و  291/0به ترتیب با وزن نستتبی  کنندگاننیبه تام یحداقل وابستتتگیی و نوگرا

 باشد.  است، سازگاری مورد تایید می 02/0ا ناسازگاری برابر ب

 یعوامل راهبردبندی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با اولویت( 13شماره جدول 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 587/0 H1 یعوامل راهبرد مدیریت زنجیره تامین 

2 291/0 H3 نوگرایی و تحول فرهنگ 

3 122/0 H2 کنندگانتامین به وابستگی حداقل 

 
 

 :   سرعتمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای 
 سرعتمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای ( 14جدول شماره 

 
 

 

 

 

 



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

 سرعتبررسی زیر معیار های بر مبنای  ( 6نمودار شماره 

 
سبی   سرعت عمل شود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می ش  616/0با وزن ن  3ترین اهمیت را دارد. بنابراین در بین بی

به  راتییبا تغ عیو انطباق ستتر دیارائه خدمات جد تیقابلدارد. پس از آن  ستترعتزیر معیار بیشتتترین اهمیت را از لحاو 

است، سازگاری مورد تایید     01/0در اولویت بعدی قرار دارند. نرخ ناسازگاری برابر با   079/0و  305/0ترتیب با وزن نسبی  

 باشد.  می

 سرعتبندی زیر معیار های بر مبنای اولویت( 15جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 616/0 I2 سرعت عمل  

 قابلیت ارائه خدمات جدید I1 305/0 2 سرعت

3 079/0 I3 انطباق سریع با تغییرات 

 

 ی:  نابع انسانممقایسه زوجی زیر معیارهای بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با 
 یمنابع انسانمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با ( 16جدول شماره 

 
 یمنابع انسانبررسی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با ( 7نمودار شماره 

 
سبی   نبود آموزششود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می شترین  611/0با وزن ن  3اهمیت را دارد. بنابراین در بین  بی

شترین اهمیت را از لحاو ابعاد عوامل مرتبط با   سان زیر معیار بی و  مهارت در رفتارها و کارکردهای دارد. پس از آن منابع ان

سبی   کارکنان ینوآور سازگاری برابر با   097/0و  292/0به ترتیب با وزن ن ست  02/0در اولویت بعدی قرار دارند. نرخ نا ، ا

 باشد.  سازگاری مورد تایید می
 یمنابع انسانبندی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با اولویت ( 17جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت
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1 611/0 J3 آموزش  

 مهارت در رفتارها و کارکردها J1 292/0 2 یمنابع انسان

3 097/0 J2 نوآوری کارکنان 

 :  کیعوامل فناورانه و تکنولوژه زوجی زیر معیار های بر مبنای مقایس
 کیعوامل فناورانه و تکنولوژمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای ( 18جدول شماره 

 
 کیعوامل فناورانه و تکنولوژبررسی زیر معیار های بر مبنای ( 8نمودار شماره 

 
شت شود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می سبی   ندیاز فرآ یانبیپ شترین اهمیت را دارد. بنابراین در    609/0با وزن ن بی

و  یافزارستتخت یهایتکنولوژدارد. پس از آن  کیعوامل فناورانه و تکنولوژزیر معیار بیشتتترین اهمیت را از لحاو  3بین 

است،   01/0خ ناسازگاری برابر با  در اولویت بعدی قرار دارند. نر 073/0و  318/0ی به ترتیب با وزن نسبی  اطلاعات یمحتوا

 باشد.  سازگاری مورد تایید می

 کیعوامل فناورانه و تکنولوژبندی زیر معیار های بر مبنای اولویت( 19جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 609/0 K2 فرآیند از پشتیبانی  

 مدرن و مناسب افزارینرم و افزاریتسخ هایتکنولوژی K1 318/0 2 کیعوامل فناورانه و تکنولوژ

3 073/0 K3 اطلاعاتی محتوای 

 

 
 
 

 ی:  نظارت مقایسه زوجی زیر معیارهای بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با عوامل
 یعوامل نظارتمقایسه زوجی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با ( 20جدول شماره 

 
 یعوامل نظارتار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط با بررسی زیر معی( 9نمودار شماره 



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

 
سب  یابینبود نبود نظام ارزشود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می سبی   منا شترین اهمیت را دارد.    482/0با وزن ن بی

  شیعدم پااز آن ی دارد. پس عوامل نظارتزیر معیار بیشتتتترین اهمیت را از لحاو ابعاد عوامل مرتبط با  3بنابراین در بین 

در اولویت بعدی قرار دارند.  116/0و  402/0به ترتیب با وزن نسبی   ها تیروند اصلاح فعال  یکندو  ها تیفعال یاثر بخش 

 باشد.  است، سازگاری مورد تایید می 02/0نرخ ناسازگاری برابر با 
 یعوامل نظارت بندی زیر معیار های بر مبنای ابعاد عوامل مرتبط بااولویت( 21جدول شماره 

 معیار زیرمعیارها نماد وزن اولویت

1 482/0 L1 مناسب ارزیابی نظام نبود  

 فعالیت ها بخشی اثر پایش عدم L2 402/0 2 یعوامل نظارت

3 116/0 L3 فعالیت ها اصلاح روند کندی 

 

 مقایسه زوجی معیارها بر مبنای هدف :
 مقایسه زوجی معیارها( 22جدول شماره 

 
 

 اکسپرت چویس: خروجی نرم فزار منبع

بندی های مقایسات زوجی، وزن معیارها بدست آمد. اولویت  و ورود ماتریس اکسپرت چویس پس از ساخت مدل در برنامه  

 نشان داده شده است اکسپرت چویسافزار شاخص از نظر افراد نمونه به کمک نرم 9
 بندی شاخص های اصلی بررسی اولویت( 10نمودار شماره 
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شترین اهمیت را دارد. بنابراین   191/0با وزن   کیعوامل فناورانه و تکنولوژشود،  همچنانکه در جدول زیر نیز دیده می بی

شترین تاثیر را بر   9در بین  ساز  یچالش هامعیار بی سان  یچابک  شتر  یدر خدمت ر سخگو  ندیو فرا انیبه م دارد.   ییپا

 در اولویت های بعدی قرار دارد.  167/0و 181/0زن نسبی نیز به ترتیب با با و سرعتی و عوامل ساختار
 های اصلیبندی شاخصاولویت( 23جدول شماره 

 معیارها نماد وزن اولویت

1 191/0 C8 تکنولوژیک و فناورانه عوامل 

2 181/0 C1 ساختاری عوامل 

3 167/0 C6 سرعت 

4 145/0 C9 نظارتی عوامل 

5 090/0 C2 هماهنگی و انسجام 

6 085/0 C3 سازمانی اختیار 

7 059/0 C5 راهبردی عوامل 

8 057/0 C7 انسانی منابع 

9 027/0 C4 مشتری 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

 AHPها با تکنیک اولویت نهائی شاخص( 11نمودار شماره 

 
نمودار محاسبه شده است. در  AHPها با تکنیک بنابراین با توجه به محاسبات انجام شده وزن نهائی هریک از شاخص

 زیر میزان درصد تاثیر هریک از معیارها در نمودار نمایش داده شده است.
 میزان درصد تاثیر گذاری هر یک از معیارها بر هدف( 12نمودار شماره 

 
( بیشتتتترین تاثیر گذاری را بر هدف با C8) کیعوامل فناورانه و تکنولوژدر نمودار بالا می توان مشتتتاهده نمود که معیار 

 7/16( با C6) ستترعتدرصتتد و معیار  1/18( با میزان C1ی )عوامل ستتاختاردرصتتد دارد. پس از آن معیار  1/19میزان 

 درصد بیشترین تاثیر را بر هدف دارند.  
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 درخت سلسله مراتبی
  با تغییرات سازگاری و انطباق

 رسانیخدمات ساختار تجدید عوامل ساختاری

 تخدما و کالا تدارک و سپاریبرون

 تغییرات بینیپیش توانایی

 

 انسجام و هماهنگی سازمان پرسنل به اختیار تفویض

 ساختاری و فناوری همسوسازی منابع

 دسترسی آسان به اطلاعات

 مشارکت گروهی و فرهنگ هایفعالیت بر تمرکز

 

 اختیار سازمانی تمرکز زدایی

 تعهد و وفاداری کارکنان به سازمان

 و عناوین سازمانی کاهش سطوح

 

 مشتری رضایت مشتری

 ارائه ارزش به مشتری

 روابط نزدیک با مشتری

 

 عوامل راهبردی مدیریت زنجیره تامین

 کنندگانتامین به وابستگی حداقل

 نوگرایی و تحول فرهنگ

 

  قابلیت ارائه خدمات جدید

 سرعت عمل سرعت

 انطباق سریع با تغییرات

 

  در رفتارها و کارکردها مهارت

 نوآوری کارکنان منابع انسانی

 آموزش

 

 و مناسب افزارینرم و افزاریسخت هایتکنولوژی

 مدرن

 

عوامل فناورانه و 

 فرآیند از پشتیبانی کیتکنولوژ

 اطلاعاتی محتوای

 

  مناسب ارزیابی نظام نبود

 فعالیت ها بخشی اثر پایش عدم ینظارت عوامل

 فعالیت ها اصلاح روند دیکن

 

چابک  یچالش ها

در خدمت  یساز

و  انیبه مشتر یرسان

 ییپاسخگو ندیفرا



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

 و پیشنهادها نتیجه گیری

صولات و تدمات مورد ن  عیو توز دیتول ،یطراه شیر  ازیمح و  ییکارآ شیزمام ممکن و به موازات آم، اف ا نیدر کمیر امیم

اساات. از آنجا  یها در بازار میلاطم امروزها و سااازمامشاارکت یتمام یهاها و دغدغهچالش نیتراز مهم یکی نه،یکاهش ه 

گساایرش بازار   ن،یو همچن یو تکنولوژ یدانش فن یو تکامل عیرشااد ساار  فیه،امروز، وصاار تداوم لقب گر دهیچیپ یایه دنک

در اغلب مواقع راهکارها و  یساالب کرده اساات و هی  یگذشاایه را از آدم یهاهلمصاارف، مجال اساایفاده از تجارب و راه 

سا ل عار  یکهن برا یهاآموزه شا ن ها سازمام  ندهیو آ یهل م سازمام  یسنی  یهاسازمام  نیب .سیند یراهگ چابک در  یهاو 

 ت،یریکارکنام، مشااارکت کارکنام، ساابک مد  تیوضااع ت،یفیک ،یگذارهیساارما ،یهمچوم ساااتیار سااازمان  ییهایژگیو

  یااز ساااتیاره یساانی یهاسااازمام ،یزمام تفاوت وعود دارد. از لحاق ساااتیار سااازمان تیریشااده و مد یریکارگبه یفناور

هسااایند. برتلاف    یمیبر کار ت  یچابک مسااا،ح و مبین   یها ساااازمام  که یدرهال  رند یگیبهره م یمراتب هو سااالسااال   یومود

  دیو چرته تول یاساایبداد  تیریکم، مد اریکه در آنها مشااارکت کارکنام اند ، مهارت کارکنام بساا   یساانی  یهاسااازمام 

مشارکت فعال دارند،   یسازمان  یهایریگمیرکنام در تصم چابک، کا یهاو صلب است، در سازمام    مدتیمحصولات طولان 

تر و منع،ف محصولات کوتاه  دیبر سازمام هاکم است و چرته تول   یمشارکی  تیریاست، مد  ییمهارت کارکنام در هد بالا

 امیعر نیهسیند که ضمن تضم    یو منع،ف شرفیه یپ یو ارتباطات یاطلاوات یهاسیم یس  ازمندیچابک، ن یهاسازمام  نیابرا است. 

از  یریگبهره رینظ یاقدامات توامیتصاااوص م نیرا دارا باشاااند. در ا ریمیغ طیان،باق با شااارا تیروام و م،مئن اطلاوات، قابل

  ام،ی پراکنده شاااامل مشااایر   یاع ا یساااازکپارچه ی ،یساااازماننیاطلاوات ب لهمناساااب در مباد   یهااسااایانداردها و پروتکل  

سازم  کنندگامنیتام س    ن،یو همچن یمجاز یهاامو همکارام در  سیفاده از  مدرم با  یو ارتباط یاطلاوات یو تکنولوژ هاسیم یا

سب و بهنگام در ب  جادیهدف ا ست که تما  انگریب هاافیهیهمکار را انجام داد.  یهاسازمام  نیارتبا  منا  رامیو تعهد مد لیآم ا

مورر  اریبس  یبه چابک یابیسازمام در دسی   یساتیار  یهایگژیو نیاطلاوات و همچن یفناور یهاتیاسیفاده از قابل  یارشد برا 

 قیاز طر یمورر در عهت هصاااول چابک   یگام  یکردم آنها با اصاااول چابک    ووامل و همساااو  نیتوعه به ا   ن،یاسااات. بنابرا 

 اطلاوات تواهد بود. یفناور یهاتیقابل یریگکاربه

ساز  یچالش هابه با توعه به هدف پژوهش که  سان    یاعیماو نیامسازمام ت  یچابک  سیام در تدمت ر شیر  یتوز و  امیبه م

ساز  یچالش ها ینهدر زم یقاتتحق یپردازد، ابیدا اقدام به بررس  یم ییپاسخگو  ندیفرا به  یسازمام در تدمت رسان   یچابک 

شیر  سخگو  ندیو فرا امیم سا    یارهایمع صورت گرفیه  یقاتبا توعه به تحق یتو در نها یدگرد ییپا شنا اما از  دیگرد ییمرتبط 

شک    یقتحق ینآنجا که ا ست لذا با ت صاهبه  یلمربو  به آم عامعه بوده ا ساز  یبا توعه به ابعاد و چالش ها م سازمام   یچابک 

  نیکارشناسام و تبرگام در سازمام تام یدگاهابعاد از د ینا ییاقدام به شناسا ییپاسخگو ندیو فرا امیبه مشیر یدر تدمت رسان

هر  یازامیسپس   اهبه ها طراهی و در بین تبرگام توزیع گردید.ص ای مبینی بر م پرسشنامه   سپس .  یدتوزسیام گرد  یاعیماو

ضااریب توافق در راند سااوم و با . منجر به ضااریب توافق گردید یازاتامی ینو ا یدمشااخص گرد یکرتل یفط یسااوال بر مبنا

شک . هاصل گردید 814مقدار  سله مراتب    یل. در گام دوم اقدام به ت سل سات مقا یسماتر ودرتت    یها یار. مع یدگرد یزوع ی

مشااخص   یتتبرگام قرار گرفت . در نها یدگاهاز د یابیوارد شااده و مورد ارز یزوع یساااتمقا یسشااده در ماتر ییشااناسااا
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بر را  ریتار نیشااایریب اریمع 9 نیدر ب نیرا دارد. بنابرا تیاهم نیشااایریب 191/0با وزم   کیووامل فناورانه و تکنولوژکه  یدگرد

با با  بیبه ترت  یو سروت ن  یدارد. ووامل ساتیار  ییپاسخگو  ندیو فرا امیبه مشیر  یدر تدمت رسان  یچابک ساز  یچالش ها

  دارد. قرار یبعد یها تیدر اولو167/0و 181/0 یوزم نسب

سی داده  شد   برر شده با آزموم دلفی انجام  شده و نی  41-4های آم در عدول که یافیه های گردآوری  شام می دهد  ارا ه  ایج ن

 ووامل، یانسااان منابع، سااروت،یراهبرد ووامل، یمشاایر، یسااازمان اریاتی، یو هماهنگ انسااجام، یووامل ساااتیارکه نه معیار 

  ،یرسااانساااتیار تدمات دیتجد راتفییو ان،باق با تغ یسااازگارزیر معیار شااامل  29ی و نظارت ووامل، کیفناورانه و تکنولوژ

  یمنابع فناور یبه پرسنل سازمام، همسوساز      اریاتی ضیتفو رات،ییتغ ینیبشیپ یی و تدمات، تواناو تدار  کالا یسپار بروم

ساتیار  س    ،یو  سیر سام به اطلاوات، تمرک  بر فعال  ید شارکت، تمرک  زدا  یگروه یهاتیآ   یو وفادار تعهد ،ییو فرهنگ م

 ،یبا مشایر  کیروابط ن د ،یا ه ارزش به مشایر ار ،یمشایر  تیرضاا  ،یساازمان  نیکارکنام به ساازمام، کاهش سا،وح و وناو  

ساااروت   د،ی ارا ه تدمات عد تی قابل ،ییفرهنگ تحول و نوگرا  کنندگام، نیبه تام یهداقل وابسااایگ ن،یتام رهیزنج تی ریمد

و  یاف ارسااخت یهایکارکنام، آموزش، تکنولوژ یدر رفیارها و کارکردها، نوآور تمهار رات،ییبا تغ عیومل، ان،باق ساار

ها،   تیفعال یارر بخش  شیمناسب، ودم پا  یابینبود نظام ارز ،یاطلاوات یمحیوا ند،یاز فرآ یبانیمناسب و مدرم، پشی   یاف ارنرم

توزسیام در  یاعیماو نیسازمام تام یچابک ساز یچالش ها، به ونوام معیارها و زیرمعیارهای ها تیروند اصلاح فعال یکند

مرهله دوم و سوم آزموم   یها نیانگیم امیاتیلاف م یبه منظور بررس گردید.    ییخگوپاس  ندیو فرا امیبه مشیر  یتدمت رسان 

t   بی مرهله دوم و ساااوم وعود ندارد. مقدار ضااار   یها نیانگی م امی م یدار یاعرا شاااد که بر اسااااس عدول بالا تفاوت معن 

 است. دهیرس 814/0میناسب  بایکندال به مقدار تقر یهماهنگ

سی زیر    صل از برر ساتیار معیارهای ابعاد  نیایج ها شام می دهد که،  ووامل  سبی      راتییو ان،باق با تغ یسازگار ی ن با وزم ن

شیرین اهمیت را دارد. بنابراین در بین   370/0 شیرین اهمیت را از لحاق ووامل مرتبط با   4بی ساتیار زیر معیار بی ی دارد. ووامل 

در اولویت بعدی  213/0و  352/0با وزم نساابی  ر  کالا و تدماتو تدا یسااپاربرومو  راتییتغ ینیبشیپ ییتواناپس از آم 

 باشد.است، سازگاری مورد تایید می 06/0قرار دارد. نرخ ناسازگاری برابر با 

ی با وزم نسبی  و ساتیار یمنابع فناور یهمسوسازی نشام می دهد که، انسجام و هماهنگنیایج هاصل از بررسی زیر معیارهای 

ی  انسااجام و هماهنگزیر معیار بیشاایرین اهمیت را از لحاق ووامل مرتبط با  4یت را دارد. بنابراین در بین بیشاایرین اهم 410/0

شارکت  یگروه یهاتیتمرک  بر فعالدارد. پس از آم  سازمام    اریاتی ضیتفوو و فرهنگ م سنل  سبی    به پر به ترتیب با وزم ن

 باشد.   است، سازگاری مورد تایید می 04/0ری برابر با در اولویت بعدی قرار دارند. نرخ ناسازگا 193/0و  335/0

با وزم نساابی  کارکنام به سااازمام یتعهد و وفاداری نشااام می دهد که، سااازمان اریاتینیایج هاصاال از بررساای زیر معیارهای 

ی  سااازمان اریاتیرتبط با زیر معیار بیشاایرین اهمیت را از لحاق ابعاد ووامل م 3بیشاایرین اهمیت را دارد. بنابراین در بین  661/0

در اولویت بعدی  075/0و  264/0ی به ترتیب با وزم نساابی سااازمان نیکاهش ساا،وح و وناویی و تمرک  زدادارد. پس از آم 

 باشد. است، سازگاری مورد تایید می 03/0قرار دارند. نرخ ناسازگاری برابر با 



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

شیر نیایج هاصل از بررسی زیر معیارهای    شام می دهد که  یم شیر  تیرضا  ن سبی  م شیرین اهمیت را دارد.   651/0ی با وزم ن بی

و ارا ه ارزش به   یبا مشااایر کی روابط ن دی دارد. پس از آم مشااایرزیر معیار بیشااایرین اهمیت را از لحاق     3بنابراین در بین  

اسات، ساازگاری     09/0در اولویت بعدی قرار دارند. نرخ ناساازگاری برابر با   084/0و  265/0ی به ترتیب با وزم نسابی  مشایر 

 باشد.مورد تایید می

سی زیر معیارهای     صل از برر شام می دهد که  ووامل راهبردنیایج ها سبی   نیتام رهیزنج تیریمدی ن شیرین    587/0با وزم ن بی

س از آم ی دارد. پووامل راهبردزیر معیار بیشااایرین اهمیت را از لحاق ابعاد ووامل مرتبط با  3اهمیت را دارد. بنابراین در بین 

در اولویت بعدی قرار  122/0و  291/0به ترتیب با وزم نساابی  کنندگامنیبه تام یهداقل وابساایگیی و فرهنگ تحول و نوگرا

 باشد. است، سازگاری مورد تایید می 02/0دارند. نرخ ناسازگاری برابر با 

را دارد.  تیاهم نیشایر یب 616/0 یساب ساروت ومل با وزم ن نشاام می دهد که   ساروت نیایج هاصال از بررسای زیر معیارهای   

با  عیو ان،باق ساار دیارا ه تدمات عد تیرا از لحاق سااروت دارد. پس از آم قابل تیاهم نیشاایریب اریمع ریز 3 نیدر ب نیبنابرا

سب  بیبه ترت راتییتغ سازگار  یبعد تیدر اولو 079/0و  305/0 یبا وزم ن سازگار    01/0برابر با  یقرار دارند. نرخ نا ست،    یا

 .باشدیم دییمورد تا

را دارد.  تیاهم نیشیر یب 611/0 ینبود آموزش با وزم نسب نشام می دهد که   یمنابع انسان نیایج هاصل از بررسی زیر معیارهای   

سان  تیاهم نیشیر یب اریمع ریز 3 نیدر ب نیبنابرا دارد. پس از آم مهارت در رفیارها و  یرا از لحاق ابعاد ووامل مرتبط با منابع ان

برابر با  ی. نرخ ناساااازگاررندقرار دا یبعد تیدر اولو 097/0و  292/0 یبا وزم نساااب بیکارکنام به ترت یکارکردها و نوآور

 .باشدیم دییمورد تا یاست، سازگار 02/0

 609/0 یبا وزم نساااب ندیاز فرآ یبانیپشااایمی دهد که  کیووامل فناورانه و تکنولوژنیایج هاصااال از بررسااای زیر معیارهای 

دارد. پس از آم  کیرا از لحاق ووامل فناورانه و تکنولوژ تیاهم نیشیر یب اریمع ریز 3 نیدر ب نیرا دارد. بنابرا تیاهم نیشیر یب

. نرخ دقرار دارن یبعد تیدر اولو 073/0و  318/0 یبا وزم نساااب بیبه ترت یاطلاوات یو محیوا یاف ارساااخت یهایتکنولوژ

 .باشدیم دییمورد تا یازگاراست، س 01/0برابر با  یناسازگار

  نیشاایریب 482/0 یمناسااب با وزم نسااب یابینظام ارزی نشااام می دهد که ووامل نظارتنیایج هاصاال از بررساای زیر معیارهای 

دارد. پس از آم  یرا از لحاق ابعاد ووامل مرتبط با ووامل نظارت       تی اهم نیشااایریب اری مع ریز 3 نیدر ب نیرا دارد. بنابرا  تی اهم

قرار  یبعد تیاولودر  116/0و  402/0 یبا وزم نسب  بیها به ترت تیروند اصلاح فعال  یها و کند تیفعال یارر بخش  شیودم پا

 .باشدیم دییمورد تا یاست، سازگار 02/0برابر با  یدارند. نرخ ناسازگار

ووامل فناورانه و    ه، نشاااام می دهد ک    هدف  یبر مبنا  ارها ی مع یزوع ساااهیمقا  شاااودهمچنانکه در عدول زیر نی  دیده می     

در  یچابک ساااز یرا بر چالش ها ریتار نیشاایریب اریمع 9 نیدر ب نیرا دارد. بنابرا تیاهم نیشاایریب 191/0با وزم   کیتکنولوژ

در 167/0و 181/0 یبا با وزم نسب  بیبه ترت  یو سروت ن  یدارد. ووامل ساتیار  ییپاسخگو  ندیو فرا امیبه مشیر  یتدمت رسان 

 دارد. قرار یدبع یها تیاولو
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صلی     سئله ا ساز  یچالش هابا ونایت به اینکه م سان    یاعیماو نیسازمام تام  یچابک  سیام در تدمت ر شیر  یتوز و  امیبه م

  یرو شیپ می باشااد، نیایج کلی هاصاال از ساائوالات پژوهش، موید و نشااانگر وعود چالش های میفاوتی ییپاسااخگو ندیفرا

چالش  است. لذا این انیظار وعود دارد که با شناسایی     ییپاسخگو  ندیو فرا امییربه مش  یدر تدمت رسان  سازمام  یچابک ساز 

و اولویت بندی آم مدیریت، برنامه ری ی   ییپاسااخگو ندیو فرا امیبه مشاایر یسااازمام در تدمت رسااان  یچابک ساااز یها

 مناسبی در عهت راهبرد های سازمام را فراهم آورد.       

 پیشنهادات کاربردی    

 منع،ف ساتیارهای اتخاذ زدایی،تمرک  طریق از قابلیت این به دسییابی. باشد پذیرانع،اف سازمام ساتیار است لازم −

  سااااتیارهای    های ویژگی از گیریبهره تصاااوص این در. بود تواهد  میسااار نوگرایی و تحول فرهنگ  ترویج و

 وملکرد به منجر تمرک ،ودم م ایای زا مندیبهره ضاامن و بوده پذیرانع،اف ضااوابط و قوانین دارای که «ارگانیک»

 .شودمی پیشنهاد شود،می چابکی توسعه هایزمینه شدمفراهم و سازمام بهیر

  تود انسانی  هایسرمایه  چابکی و طلبیفرصت  هوشمندی،  به بیشیر  و اندوابسیه  هاسیسیم   به کمیر چابک هایسازمام  −

 پذیریانع،اف و توانایی هساایند روروبه محی،ی مداوم غییراتت با که چابک هایسااازمام در بنابراین. هساایند میکی

 فرهنگ  و گروهی های فعالیت   بر تمرک  همچوم اقداماتی   راب،ه  این در کند، می ایفا  را مهمی نقش انساااانی نیروی

 در پرساانل آموزش و تربیت و هیاتی اب اری ونوامبه آموزش بر تکیه سااازمام، پرساانل به اتییار تفویض مشااارکت،

  هایاسیراتژی پایه بر سازمام مجدد طراهی مدنظر، مقاصد به نیل برای بنابراین. بود تواهند مورر مخیلف هایهارتم

  همچنین و ساااازمانی  سااااتیار  افقی طراهی رویکرد با  و کارکنام   نوآوری و مشاااارکت  فرهنگ  از کننده همایت  

 با مناساااب همکاری راب،ه و تعامل دارای و فرینکارآ ساااازمام، از م،لع ماهر، آموتیه،دانش کارکنانی کارگیریبه

 .شودمی پیشنهاد سازمانی دروم هایتیم

  داشیه را عدید تدمات ارا ه قابلیت باید همچنین دارد، را نشدهبینیپیش تغییرات با مقابله توانایی چابک سیسیم  یک −

 از اسااایفاده  مدرم،  و مناساااب  ریاف انرم و اف اریساااخت  های تکنولوژی روی گذاری سااارمایه   رو،این از. باشاااد 

 اساسی   هایاولویت از نوین مجازی هایسیسیم   ری یپی و فرآیند از پشییبانی  تدمات، ارا ه در منع،ف هایسیسیم  

 .است

  هجم ولاوه به. است  اطلاواتی محیوای بودم بالا ها،سیسیم   سایر  با چابک هایسیسیم   بین اصلی  تمای  وعوه از یکی −

 ترنمایام را سااازمام هر کلیدی اطلاوات از هفاظت ل وم و بالاساات همکار هایشاارکت بین دهشاا مبادله  اطلاوات

 .سازدمی

مورد  پیشنهاد می شود محققین در تحقیقات آتی تود نقش ووامل محی،ی و تارج از سازمانی را بر چابکی سازمام     −

 بررسی قرار دهند.

و  امیبه مشاایر یسااازمام در تدمت رسااان یچابک ساااز یچالش هابه محققین پیشاانهادمی شااود تا راهکارهای رفع  −

 یی شناسایی و مورد برسی قرار گیرد.پاسخگو ندیفرا



ییپاسخگو ندیو فرا انیبه مشتر یخوزستان در خدمت رسان یاجتماع نیسازمان تام یچابک ساز یچالش ها  

چالش  سااازمام های مورد بررساای را در هالت وعود چالش ها و هالت بهبود و رفع شااود در م،العات  یم شاانهادیپ −

ساز  یها سان    یچابک  شیر  یسازمام در تدمت ر سخگو  ندیو فرا امیبه م سه قرار گرفیه و گ ارش  مور  ییپا د مقای

 مفصلی از این مقایسه تهیه گردد.
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Challenges of organizational aligity in Khuzestan social security organization in 

the act of providing support to customer and customer service response process 

 

1 Narges Ebrahimi 

Abstract 
 

The purpose of this study is to address the Challenging of   organizational aligity in Khuzestan social 

security organization in the act of providing support to customer and customer service response steps.This 

research is from the category of exploratory-survey research in terms of practical purpose and in terms of 

nature and data collection.The statistical population of this study consists of managers, senior experts and 

experts of the Khuzestan Social Security Organization who have been identified and selected by purposive 

sampling. In this study, first research on challenges was conducted and then related criteria were identified. 

By conducting interviews based on dimensions, they were identified from the perspective of experts in the 

organization. Then, a questionnaire based on interviews was designed and distributed among the experts. 

The score of each question was determined based on the Likert scale and led to the calculation of the 

agreement coefficient. The coefficient of agreement was obtained in the third round with the value of 814.In 

the next step, the hierarchy tree and the matrix of pairwise comparisons were formed. The identified criteria 

were entered in the pairwise comparison matrix and evaluated by experts. Finally, it was found that 

technological factors with a weight of 0.191 are the most important; Therefore, among the 9 criteria, it has 

the greatest impact on the challenges of agility in customer service and the response process. Structural and 

velocity factors with relative weights of 0.181 and 0.167, respectively, are in the next priorities. 
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