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ی کارآفرینانه مدیران بر رفتار نوآورانه از طریق ارزیابي هايتأثير ویژگ

 پستي تهران( 13عملكرد خدمات پستي )مورد مطالعه: منطقه 
 
 2، حسن الوداری1هدی گل زاده

 

 چكيده
دنبال دارد که برخورداری از آن از طریق هب هانزمینه: ارزیابی عملکرد خدمات، مزایایی برای سازما    
 های معطوف به توسعه نوآورانه رشد تلاشحمایت و  جهت مناسبمنظور ایجاد شرایط  یریت مطلوب بهمد
   .شودمی فراهمی پستی کشور هاسسرویدر 
ی کارآفرینانه مدیران بر رفتار نوآورانه از طریق ارزیابی هایهدف: هدف اصلی پژوهش، تأثیر ویژگ    

 .استعملکرد خدمات پستی 
ش پژوهش از نظر نوع داده ترکیبی و به لحاظ هدف، از نوع کاربردی است. به لحاظ شیوه روش: رو    

، توصیفی و در بخش کمی به صورت پیمایشی با جامعه کلیه مشتریان شرکت پست که در هاهگردآوری داد
تصادفی ی گیرهتهران مراجعه کرده بودند و نمون 13منطقه  در ی پستیهاهبه باج 1398شش ماهه اول سال 

در بخش کمی پرسشنامه محقق ساخته بود که روایی محتوایی و ضریب  پژوهشنفر( انجام شد. ابزار  285)
با آمار توصیفی و استنباطی شامل تحلیل عاملی و معادلات ساختاری  هاها بررسی شد. تحلیل دادآن مناسب آلف
 .ضورت پذیرفتانجام 
و تنوع در بین سایر ابعاد از اهمیت بالاتری برخوردار بوده و موجب بهبود نشان داد بعد دقت  هاه: یافتهاهیافت    

 د.شومیتهران  13عملکرد خدمات پستی منطقه 

ی هاشرشد تلا و حمایت مناسب جهتی: نتایج ضمن ارائه الگویی که پیامد آن ایجاد شرایط گیرهنتیج    
رزیابی عملکرد خدمات است بیان نمود که مندی از ای پستی کشور با بهرههاسمعطوف به توسعه سروی

، سهولت و رضایت مشتریان از حساسیت کمتری برخوردار بوده که مدیران برای ابعاد سرعت نگرش
 ید.نمامیهای پستی در سازمان را برجسته ضرورت توجه به آن در ارائه خدمات به جهت توسعه سرویس

 .، تنوعخدمات پستیرضایت مشتری،  ،دقت، سرعت ،ارزیابی عملکردسهولت، : هاهکليد واژ    
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 پيشگفتار
الگوهای  دگرگونیزنده و  ماهیتاز شکل بسته، به  هاو تبدیل سازمان هرسازمانرشد     

از تغییراتی هستند که در و منعطف، به الگوهای سازگار  هاثابت و از پیش تعیین شده سازمان

رایط، اگر سازمان با تغییرات محیطی به وجود آمده است. در این ش ی مختلفهاسازمان

)خوش اخلاق و شفیع مانداز ادامه کار باز می نتیجهنظمی شده و در بی گرفتار، نباشدهمسو 

مهم حفظ مزیتعنوان یکی از عوامل از نوآوری به ایگستردهامروزه به طور . (1398زاده، 

و 1اندرسون  .شودسازمان می شود که باعث موفقیت بلندمدت استراتژیکهای رقابتی یاد می

کنند که خلاقیت و نوآوری در فرایندها، نتایج و محصولات تلاش ( بیان می2014همکاران )

مفهوم نوآوری، تاکنون از  .های جدید و بهبود یافته کارها هستندبرای توسعه و معرفی راه

، به زمان "2ورینوآ"ه ار گرفته است. اولین کاربرد واژی متنوعی مورد بررسی قرهاهجنب

به هر  بعه طور کلیاین مفهوم  .(2016، 3)گوراکس و همکارانگرددرنسانس در اروپا باز می

 .شوداطلاق می (2017، 5)لوریشکات و ویرتلهاوزن، نوسازی و تغییر(2008، 4)پیترزچیز نو

ا، هها به سمت رویهمرحله خلاقیت به تولید ایده و نوآوری به مرحله بعدی اجرای ایده

اند که نشان کرده ( خاطر1996)و همکاران  6لها یا محصولات بهتر اشاره دارد. امابیروش

تأکید کردند  (2010و همکاران )7آرتز. شوندی خلاقانه آغاز میهاههمه نوآوری ها با اید

که با توانایی یک شرکت در تولید محصولات و خدمات نوآورانه در محیط کسب و کار با 

 (.2019، 8به پیشرفت و مزیت رقابتی دست یافت )چائوبی و همکاران توانمی افزایش رقابت

در عوامل مختلف فردی و سازمانی بر نوآوری  مهم نقش مختلف نشان دهنده هایپژوهش

بیشتر نتیجه را  بروز رفتارهای خلاق و نوآورانه پژوهشگراناین بین، برخی  . درهستندسازمان 

                                                 
1.  Anderson 

2. Innovation 

3. GYURÁCZ-NÉMETH, P., HORN, N. & FRIEDRICH, N. 

4. PETERS, B. 
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8  . Chaubey, Sahoo & Khatri 
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 افزایش گوناگون هایروش . میان(1393ری و همکاران، )کوث دانندمیخصوصیات فردی 

شیری و ) است کارکنان بین در نوآورانه رفتار ها، ایجادروشاین  معتبرترین از یکی نوآوری،

نوآوری در خدمات، فرایند و مدیریت در هر سازمانی، نیازمند منابع انسانی  (.1395همکاران، 

. (1397)شکوهی امیرآبادی و همکاران، دارد  به عنوان کلید ورودی خلق ارزش و نوآوری

 دهد.افزایش میهای مهمان نواز را دهد که نوآوری عملکرد سازماناهد تجربی نشان میشو

عملیاتی و  کارآییبهبود  جهت فناوری وعلاوه، اجرای ساختارهای جدید مدیریتی به

سازد تا با کاهش های خدماتی را قادر میهای جدید تدارکات و تحویل، شرکتسیستم

ها برای ادامه حیات، باید بر این اساس، سازمان. (2013، 1)لیندر قیمت رقابت کنند  هاههزین

پویا بوده و کارکنانی خلاق و نوآور داشته باشند، تا بتوانند خود را با تحولات موجود در 

سازمان  جامعه تطبیق دهند. در واقع این افکار و نظرات جدید است که روحی در کالبد

یکی از متغیرهایی که بر  .(1399)سپهوند و همکاران، دهددمیده و آن را از نابودی نجات می

های شخصیتی کارآفرینانه مدیران رفتار نوآورانه در هر سازمانی اثرگذار است، ویژگیمیزان 

 و انسجام که هستند ساختارهاییشامل مجموعه شخصیتی  هایویژگی آن سازمان است.

 در افراد که چرا درک شود تا نمایدمی کمک و دهندمیتوضیح  را فرد تاررف ثبات

 با حدودی تا شخصیتی هایویژگی دهند. اینمی نشان واکنش متفاوت یکسان هایموقعیت

 و هاارزش این راه از و یافته توسعه پرورش؛ و آموزش و شدن تربیت، اجتماعی و رشد

و  2)کابالرو دهندمی قرار تأثیر تحت را افراد رفتار و هاایده که آورند وجود به را باورهایی

مدیریت کارآفرینانه، فرآیند مشخص ساختن فرصت برای خلق ارزش از  (.2013 همکاران،

منابع کافی  ابتداا وجود آنکه در ب ،شودتلقی می هاطریق نوآوری و غنیمت داشتن فرصت

های دولتی هنوز دوره در سازمان وجود ندارد و این در حالی است که نقش کارآفرینی

 (.1394گذراند )ناظمی و صفاری نیا، طفولیت خود را می

                                                 
1. Lin 
2. Caballero, Fuchs & Priale 
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د. دهمیامروز را بخش خدمات تشکیل  یدنیادر ی اقتصادی هاتاز فعالی زیادیحجم      

. شودخلی کشورها را شامل میروز سهم بیشتری از تولید ناخالص دااین بخش روز به 

خدمات وابسته به اول اینکه دارند.  زیادیکالاهای تولیدی چند تفاوت خدمات در مقایسه با 

عرضه،  زماند؛ یعنی در کنمیحقوقی( هستند که آن را عرضه  و حقیقیعوامل شخصیتی )

نیستند و در صورت  کردن برخلاف کالاهای فیزیکی قابل ذخیره دوم،شوند؛ مصرف می

فردی دارند. از طرفی  ت توزیع منحصر به. پس خدمات، مشکلاروندمیعدم استفاده از بین 

ی هاتندارند. خدمات پستی یکی از فعالی خاصی خدمات، استاندارد جامع و گسترده

در دنیا  تشکیلات منظمبخش خدمات بوده و دارای پیشینه چند هزار ساله و در  اقتصادی مهم

ی بندهه طبقی اقتصادی بخش خدمات در چندین ردهاتاست )طبق معاهده نیس فعالی

ت که شامل: خدمات پستی، خدمات ( اس1381) جعفرنژاد هایبندهاند. یکی از آن طبقشده

ی خدماتی )خدمات سمعی و بصری( هاهرد در ، خدمات ارتباط راه دور و ارتباطاتیپیک

پستی  هایسولهسازی، رهسپاری و توزیع مرقبول، تجزیه و آماده شاملاست. خدمات پستی 

و خدمات پستی و حمل 1سازمان ملل ست.ا زمان مشخص و با دقت و امنیت بالادر  معلوم

است.  نمودهتفکیک  یو نقل، مجزا از پست پست ملی و حملشامل: نقل را به دو بخش 

المللی( مرسوله و  بین -و نقل و توزیع )محلیآوری، تجزیه، حمل ی پست، جمعهاتفعالی

خدمات پستی،  مشخصد. مشخصه شومیرا شامل  ... امانت، اجاره صندوق، فروش تمبر و

 (.2004کوچک در سطح وسیعی از کشور است )بانک جهانی،  هایهقبول و توزیع مرسول

د که کشورهای عضو باید مطمئن شوند کنمیدستورالعمل اتحادیه جهانی پست تأکید     

 با و مطلوبکیفیتی  با خدمات را همگانی، این کنندگان، از خدمات پستیاستفاده  تمام

ی موجود در کشورها، این هاتتفاو جهت؛ اما به کنندتوان دریافت می حد در قیمتی

توسعه بخش پست در تمام کشورهای عضو  جهتتواند مدل واحدی را جهانی نمی سازمان

دستورالعمل اتحادیه جهانی پست، رعایت و اجرای اصول  با توجه به. نمایدتدوین و تجویز 

                                                 
1. ISIC (International Standard Industrial Categorizing( 
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تغییرات و در راستای رشد جهانی و  با توجه بهزمینه ضروری است. پست ایران نیز در این 

گذاران و مدیران ریزان، قانونداخلی جامعه که توسط برنامه مختلف یهایانتظارها و نیازمند

شده بخش پست در قانون  شده است، ناگزیر به رسیدن به اهداف تدویناجرایی کشور تعیین 

 عملکردی مختلف یهاهطور خاص سند توسعه بخش پست در زمین سعه و بهبرنامه چهارم تو

 وی اتحادیه جهانی پست، انجام تغییرات پستی است هاتاست. همواره یکی از اولوی خود

از قبیل  ،این راهبرد کلان ارتباطی از سایر اهداف و راهبردهای کلان اتحادیه جهانی پست

ی گسترده مورد نیاز در هاتپیشرف ناپذیر است.یی و با کیفیت، جدا آمدایجاد پستی کار

ی پستی باید با هان. سازماریزی شودبرنامهبر مبنای اصلاحات سیاسی مناسب  بایدعملیات 

و نقاط قوت  نمایندتا تقاضاهای جدید را تأمین  یافتهتطبیق  ،بازارهای پستی در حال تحول

تدریج ویژه فاکس و پست الکترونیکی به ه ی جدید بهاهرسان .بخشندرقابتی خود را ارتقاء 

؛ اما نادرست است اگر تصور کنیم خدمات پستی یک فعالیت در اندهنامه سنتی شد جایگزین

حتی  ،ددهمیدر سراسر جهان ادامه خود حال غروب است. ترافیک پستی همچنان به رشد 

ی هاهلا برحسب رسانکه سطوح بالای ترافیک پستی و نرخ نفوذ با در کشورهای پیشرفته

کشورها نوع در این  جدید، کامپیوتر و اینترنت دارند؛ نیز این موضوع صادق است. مخابراتی

خدمات پستی علاوه، به. اندهرشد ترافیک پستی شد سبب ایجادفناوری اطلاعاتی جدید 

و یا سازند؛ در جایی که هیچ خدمت مخابراتی وجود ندارد فراهم مینیز امکان دسترسی را 

تعامل دارند. خدمات پستی همچنین یک  ،جانبه صورت پشتیبانی دو به هاهرسان با دیگر

به شاهراه « مشتری جدید»سکوی پرش طبیعی برای اتصال مردم از کامپیوتر، اینترنت و پست 

 هستند.در جهان اطلاعاتی 

 ی سفارشهاهتتبلیغاتی مستقیم، بس هایمشخصی از بازار پست، شامل مرسولهی هاشبخ    

توجهی  رشد قابل ی دنیاتقریباً در تمام کشورها ،و کار پیشتازپستی و کل کسب  کالاهای

 زیرا ،بسیار بیشتر است در این موضوع، توسعه. پتانسیل رشد در کشورهای در حال اندهداشت

ساله  است. افراد ساکن کشورهای پیشرفته هرخود بازاریابی مستقیم هنوز در مراحل ابتدایی 
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یند. نمامییک یا دو نامه دریافت  ، نمهابرخی از کشورهادر کنند، و صدها نامه دریافت می

سازی عملیاتی  جویی در مقیاس و بهینهتوسعه که اجازه صرفهکشورهای در حال  بیشترهند و 

ی هاتمرسوله، فرص 15، با سرانه «حد بحرانی»نامه رسیده است؛ اما  10به کمتر از  هانآ

که در معرض  ایزمینهو کار و به دنبال آن سودآوری بیشتر در  برای گسترش کسب زیادی

. محیط در حال تحول پستی، است وجود آوردههب ؛شدت بالا استی ثابت به هاههزین

و  هاه، اما گزیننمایدمیو کار سنتی پست ارائه شماری برای کسب ی بی هاشچال

گرا از . یک هویت پستی مدرن و بازارکندمینیز خلق  و کار جدیدی ی کسبهاتفرص

قادر  ،حال نظام پستی مشتری محور با مدیریت خوب برخوردار است. در عین زیادیپتانسیل 

های فرضیه، بر این اساس ی جدید پستی است.هاتزیر ساختارهای قوی برای فعالی ایجادبه 

 گیرند:مورد بررسی قرار میپژوهش به قرار زیر 

 تهران مطلوب است. 13عملکرد خدمات پستی منطقه  رضیه اصلی:ف

 فرعی: هایفرضیه

 تهران  به لحاظ سرعت مطلوب است. 13عملکرد خدمات پستی منطقه  -1

 تهران  به لحاظ دقت مطلوب است. 13عملکرد خدمات پستی منطقه  -2

 تهران  به لحاظ سهولت مطلوب است. 13عملکرد خدمات پستی منطقه  -3

 تهران  به لحاظ تنوع مطلوب است. 13ت پستی منطقه عملکرد خدما -4

 تهران  به لحاظ رضایت مشتریان مطلوب است. 13عملکرد خدمات پستی منطقه  -5

 

 

 روش پژوهش
 مطالعه مورد مسئله یتماه پژوهش، هدف به یبستگ ،پژوهش روش دربارة گیرییمتصم

هدف از انتخاب روش پژوهش  یگردارد؛ به سخن د یبررس مختلف یهاروش همچنین و

قرار دهد تا را مورد استفاده  یو روش هایوهچه ش ،کنداست که پژوهشگر، مشخص  ینا



 

 

231 

 

برر

سی 

تأث

 یر

عوام

ل 

فرد

ی و 

سازم

انی 

بر 

خلاق

یت 

مدیرا

 ن
.… 

 

و یرتأث
ی

یژگ
ی

ها
 

آفر
کار

انه
ین

 
مد

ن
یرا

 
ار ن

 رفت
بر

نه 
ورا

وآ
ق

طری
از 

 ... 
 

    
  

اده
ل ز

ی گ
هد

 
ی

دار
الو

ن 
حس

و  
 

...
    

 
   

   
   

ن
ارا

مک
و ه

 ر 
ی

دعل
مر

لا 
لی

 
 

  

خود پژوهش مورد نظر  یهاپرسش یاتر به پاسخ و ارزان تریعتر، سرآسان تر،یقهرچه دق

 هدف، از نوع جهتو به بوده  ترکیبی ،روش پژوهش از نظر نوع داده(. 1373برسد )دلاور، 

 نیز و در بخش کمیبوده ، توصیفی  هاکاربردی است. به لحاظ شیوه گردآوری داده پژوهش

 به صورت پیمایشی است.

به  1398که در شش ماهه اول سال  است جامعه پژوهش شامل کلیه مشتریان شرکت پست     

 تصادفی پژوهش به صورت گیرینهنمو .تهران مراجعه کرده بودند 13های پستی منطقه باجه

 31دست آمده از هب یهاه)داد شنامه انتخاب شدندتکمیل پرس برای نفر 285 و پذیرفتهانجام 

 پژوهشگرابزار پژوهش پرسشنامه . کنار گذاشته شد( ، در پژوهشمخدوش بودن دلیلنفر به 

هب یجو نتا شدخ محاسبه کرونبا یابزار ساخته شده با استفاده از روش آلفا یاییپاساخته بود. 

 یبترت ینبرخوردار است. به هم یقابل قبول یاییدست آمده نشان داد که ابزار اجرا شده از پا

و  هقرار گرفت یمورد بررس یبه صورت صور نیز کار برده شدههب یریگاندازه یلهاعتبار وس

 یفیو صورت توصشده، به د یآور. اطلاعات جمعشدبودن آن اجرا  تبراز مع ینانپس از اطم

 قرار گرفت. یلو تحل یهمورد تجز  SPSS- 24توسط نرم افزار  یو استنباط

 

 

 ی پژوهشهاهیافت
گیری پرداخته ها به بررسی ساختار عاملی ابزار اندازهدر ادامه پیش از بررسی توصیفی داده

 شده است.
 آمار توصیفی متغیر جنسیت. 1جدول

 
 درصد فراوانی فراوانی

 42/9 109 زن

 57/1 145 مرد

 100 254 کل
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نفر  109مشخص است که از بین شرکت کنندگان در پژوهش  بالابر اساس نتایج جدول 

از بین شرکت کنندگان در پژوهش همچنین  ( مرد بودند.%1/57نفر ) 145( زن و 9/42%)

جرد و نفر زن م 61 که از این بین،متأهل بودند. ( %1/57) نفر 145( مجرد و %1/42نفر ) 107

نفر  86نفر نیز مرد متأهل بودند.  97نفر نیز زن متأهل و  48نفر مرد مجرد بودند. همچنین  46

 55تا  46نفر در بازه سنی  52سال،  45تا 36نفر در بازه سنی  91سال،  35تا  25 در بازه سنی

ها، بررسی همچنین درسال بودند.  60نفر بالاتر از  5سال و  65تا 56نفر در بازه سنی  19سال، 

نفر  58( شغل آزاد، %5/31نفر ) 80که از بین شرکت کنندگان در پژوهش شدمشخص 

دار، ( خانه%7/15نفر ) 40( بازنشسته،%9/5نفر ) 15( بیکار، %4/15نفر ) 39( کارمند، 8/22%)

 دانشجو بودند.نیز ( %3/8نفر ) 21

از آن ساختار  قبلت؛ اما به بخش استنباطی پژوهش پرداخته شده اسپژوهش در ادامه      

 عاملی ابزار و نتایج تحلیل عاملی اکتشافی ارائه و تبیین شده است.

در تمامی متغیرهای  بارتلتو آزمون کرویت  kmoنتایج مربوط به مقادیر با توجه به      

کرویلت آزمون  / بوده و08در تمامی متغیرها بیشتر از  kmoمقدار  پژوهش، مشخص شد که

از کفایت معنادار است، در نتیجه تمامی متغیرهای پژوهش  001/0یز در سطح بارتلت ن

 .هستندبرخوردار گیری در نمونهمناسبی 

 3/0ها تقریباً بالاتر از سؤالهمه دهد که اشتراکات میزان اشتراکات پس از چرخش نشان می

  .استبوده و مناسب 

 بودهمشخص است که یک عامل دارای ارزش ویژه بالاتر از یک  آزمونبر اساس نتایج      

درصد از واریانس عامل سرعت را تبیین می 80در حدود  181/3که با مقدار ارزش ویژه 

یک عامل دارای ارزش ویژه بالاتر از یک است که با مقدار  همچنین در متغیر دقت نیز .نماید

در متغیر سهولت  .نمایدمل دقت را تبیین میدرصد از واریانس عا 76حدود  3/5ارزش ویژه 

 75حدود  681/6یک عامل دارای ارزش ویژه بالاتر از یک است که با مقدار ارزش ویژه نیز 

یک عامل دارای در عامل رضایت هم  .نمایدریانس عامل سهولت را تبیین میدرصد از وا
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درصد از واریانس  76ود حد 836/6ارزش ویژه بالاتر از یک است که با مقدار ارزش ویژه 

یک عامل دارای ارزش ویژه بالاتر از یک در متغیر تنوع نیز  کند.عامل رضایت را تبیین می

درصد از واریانس عامل تنوع را تبیین  80حدود  087/11است که با مقدار ارزش ویژه 

 تأیید شد. بالاموارد  ،همچنین بر اساس نمودار سنگیزه نیز کند.می
 

 های پژوهشروی عامل هان بار عاملی سؤالمیزا. 2جدول

 
 انحراف استاندارد خطای استاندارد برآورد میانگین بیشترین داده کمترین داده

 2/58895 0/16245 5/4026 10 05/0 سرعت

 2/57218 0/16139 4/9111 10 0 دقت

 2/66984 0/16752 4/4296 10 0 سهولت

 7507/2 0/17259 4/3045 10 0 رضایت

 79415/2 0/17532 3/9722 10 0 تنوع

بر اساس نتایج جدول فوق مشخص است که برای متغیرهای سرعت، دقت، سهولت، رضایت 

، 5/0اند( ای تنظیم شدهها تبدیل شده هستند و در مقیاس ده درجهو تنوع کمترین داده )داده

به ترتیب برابر با  هاناست. میانگی 10و بیشترین داده برای تمامی متغیرها برابر با  0، 0،0، 0

بود، میزان خطای استاندارد برآورد میانگین و انحراف استاندارد به  9/3و  3/4، 4/4، 9/4، 4/5

 ترتیب برای متغیرها در جدول فوق گزارش شده است.

دست آمده و اطمینان از برازش و کیفیت مناسب مدل در ادامه به های بهبا توجه به یافته

 ش پرداخته شده است:بررسی فرضیات پژوه
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 های پژوهشبررسی فرضیه .3جدول

 ضریب مسیر مسیر

 (p>05/0)046/0 رضایت <-سرعت

رضایت <-دقت  )p 33/0(01/0>  

 (p>05/0) 035/0 رضایت <-سهولت

 (p<01/0)54/0 رضایت <-تنوع

 (p<01/0)54/0 تنوع <رضایت

رضایت مشتریان برابر با  بر اساس نتایج جدول فوق مشخص است که میزان تأثیر سرعت بر

فرضیه پژوهش  در نتیجه(؛ p>05/0)نیست؛  معناداراست که این مقدار از نظر آماری  046/0

باعث افزایش جلب ی معنادارسرعت در ارائه خدمات پستی به صورت مبنی بر اینکه: 

 شود.رد می ؛شودرضایت مشتریان می

از نظر آماری نیز است که این مقدار  33/0ا میزان تأثیر دقت بر رضایت مشتریان برابر ب     

دقت در ارائه خدمات پستی (؛ بنابراین فرضیه پژوهش مبنی بر اینکه: p<01/0)است؛  معنادار

 .شودتأیید می ،با افزایش جلب رضایت مشتریان همبستگی مستقیم دارد

ت ارائه ، دقت، سهولت، تنوع(، سهولاز بین عوامل چهارگانه کیفیت خدمات )سرعت     

 .نمایدخدمات بیشترین تغییرات جلب رضایت مشتریان را تبیین می

است که  035/0میزان تأثیر سهولت بر رضایت مشتریان برابر با  بر اساس نتایج جدول بالا،     

از (؛ بنابراین فرضیه پژوهش مبنی بر اینکه: p>05/0)نیست؛  معناداراین مقدار از نظر آماری 

، دقت، سهولت، تنوع(، سهولت ارائه خدمات نه کیفیت خدمات )سرعتبین عوامل چهارگا

 شود.رد می ؛کندبیشترین تغییرات جلب رضایت مشتریان را تبیین می

مشخص است که میزان تأثیر تنوع بر رضایت مشتریان بر اساس نتایج جدول، همچنین       

(؛ بنابراین فرضیه p<01/0)؛ است معناداراین مقدار از نظر آماری  بوده که 54/0برابر با 
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باعث افزایش جلب ی معنادارتنوع در ارائه خدمات پستی به صورت پژوهش مبنی بر اینکه: 

 .شودتأیید می ،شودرضایت مشتریان می

است که میزان تأثیر تنوع بر رضایت مشتریان برابر با  مفعلوم بالابر اساس نتایج جدول      

(؛ بنابراین فرضیه پژوهش p<01/0)است؛  معنادارآماری  است که این مقدار از نظر 54/0

باعث افزایش جلب رضایت ی معنادارتنوع در ارائه خدمات پستی به صورت ، مبنی بر اینکه

 .شودتأیید می ؛شودمشتریان می

های کیفیت خدمات پستی )سرعت، دقت، بین مؤلفه دست آمده،هبا توجه به نتایج بلذا 

 گی مستقیم وجود دارد.سهولت و تنوع( همبست
 

 بررسی همبستگی بین متغیرهای پژوهش. 4جدول

 
 تنوع رضایت سهولت دقت سرعت

 4640.** 5260.** 0.086 7000.** 1 سرعت
 6730.** 7250.** 0.082 1  دقت

 0.04 0.018    سهولت
 7850.** 1    رضایت

 1     تنوع
 

ر سرعت با متغیر دقت، سهولت و تنوع به مشخص است که بین متغی بالابر اساس نتایج جدول 

( وجود دارد. بین p<01/0) 46/0 (، و05/0<p) 08/0(، p<01/0) 7/0ی هایترتیب همبستگ

بین متغیر  همچنین ( وجود دارد.p<01/0) 67/0 معنادارهمبستگی نیز متغیر دقت با متغیر تنوع 

 ( وجود دارد.p>05/0) 04/0سهولت با متغیر تنوع همبستگی 

 
 

 یگيرهبحث و نتيج
ی کارآفرینانه مدیران شرکت ملی پست هایی پژوهش حاضر، ویژگهاهمطابق با یافت

جمهوری اسلامی ایران در ارائه خدمات مطلوب و توسعه راهبردهای خدمت رسانی بر رفتار 
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پیشینه ،حاضر پژوهش، نویسنده مختلفنوآورانه سازمان اثرگذار است. بر اساس مرور منابع 

را به صورت همزمان مورد بررسی قرار داده باشد در مطالعات تمام متغیرهای پژوهش  ای که

( در پژوهش خود به تجزیه و تحلیل 1393دلاور و ترابی ). البته ننمودپیدا داخل کشور 

های صورت گرفته با کارشناسان ها، مصاحبهکه از آزمون آماری پرسشنامه پژوهشهای یافته

کند بیان میها، اصل شده و مقایسه تطبیقی آنای حلعات کتابخانهو متخصصان پست و مطا

ی وجود معنادارسازی شرکت پست و افزایش کیفیت خدمات پستی رابطه که بین خصوصی

های دارد. طبق راهبردهای کیفی اتحادیه جهانی پست، کیفیت خدمات پستی از جنبه

و اطلاع رسانی ارزیابی  گانه رضایت مشتری، سرعت، امنیت، دسترسیپنج گوناگون

شوند. که با در نظر گرفتن هریک از عوامل فوق و ارزیابی آنها از نظر مطلعین امر، نتایج می

مربوط به این فرضیه استخراج گردید. کیفیت یک عامل مهم در کسب اعتماد مشتریان و 

ش هایی از پژوههمچنین نتایج این پژوهش با جنبه د.شومیافزایش ترافیک محسوب 

 هاییژگیو ین، بدارند( همسو است که بیان می1398) و آزما یو اشرف یعباس یادگاری،

رابطه کاملاً  یتفکر انتقاد یقطربا رفتار نوآورانه سازمان از  یرانمد ینانهکارآفر یتیشخص

 .وجود دارد یمعنادار

آوری اساتراتژی  در جاایی کاه ناو    بیان نمود که توانمیی پژوهش حاضر هاهدر تبیین یافت     

. آنچاه در  نمایندتا عوامل مؤثر بر موفقیت را شناسایی  کوشندمی، مدیران استاصلی سازمان 

ایان اسات کاه سااختار بار روی ناوآوری ماؤثر اسات          د تأیید شاده اسات؛  متعد یاهپژوهش

هااای ماادیران دارای ویژگاای همسااو اساات. پااژوهش( و بااا نتااایج ایاان 2008، 1)آرمسااتران 

 داشاته باشاند. از  نیز توانند انتظار رفتار نوآورانه از اعضای شرکت را ینانه میشخصیتی کارآفر

با  لذا ؛هستندخود  یجادکننده فرهن  در سازمانها خود، عامل و اآنجایی که مدیران شرکت

هاای  با پارورش ویژگای   پستهای توان گفت مدیران شرکتتوجه به نتایج مطالعه حاضر می

هاای  خود، فرهن  کارآفرینی و رفتارهاای نوآوراناه را در ساازمان    شخصیتی کارآفرینانه در

                                                 
1. Armstrang, M.  
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اما سؤال این است کاه اهمیات و رتباه سااختارها بار       تحت نظارت خود را اشاعه خواهند داد.

تاوان اذعاان   مای های مشابه، وهشژو پمراحل نوآوری چگونه است. با توجه به نتیجه پژوهش 

هاای  ایاه و پشاتیبان در ساازماندهی شارکت    تارهای پی سااخ بندهنمود: در تعیین اولویت و رتب

رسان که مشغول اجارای مراحال مختلاف ناوآوری هساتند، سااختار داناش محاور از         خدمت

ترین ، مرحله اجرا مهمترین و با اهمیت. در بین مراحل نوآوریاستاولویت بالایی برخوردار 

کتهای خادمت رساان باا    بارای شار   پاژوهش . نتایج ایان   .رتبه را به خود اختصاص داده است

ید که برای توسعه خدمات و نمامیرویکرد نوآورانه مهم هستند و این نتیجه آنها را راهنمایی 

 . لذا با توجه باه را در مرحله اجرا به کار برند اداره راهبردی امور ساختار استراتژیک نوآورانه

شاود،  نهاا توصایه مای   هاای شخصایتی کارآفریناناه مادیران بار رفتاار نوآوراناه آ       تأثیر ویژگی

مادیران   انادازه هار   های کارآفریناناه صاورت پاذیرد.   استخدام مدیران ارشد براساس ویژگی

-توان انتظار داشت که دیادگاه می؛ استقلال طلب باشندو  شرکت دارای روحیه پیشرفت بوده

 تر بپذیرند و درصدد بحث و تبادل نظر با دیگران برآیند.را راحت های دیگر افراد

کارشناسی ارشد دانشگاه پیام نور واحد تهران غرب  پایان نامهاین پژوهش برگرفته از  گزاری:سپاس

داند از همکاری و مساعدت همه اساتید و عزیزانی که در تنظیم . نویسنده مقاله بر خود لازم میاست

 سپاسگزاری نماید. ،انداین پژوهش اینجانب را یاری نموده
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