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  چکیده

است. براي این منظور یک فرضیه  در شرکت گاز استان تهران یارتباط بین گرایش به دولت الکترونیکی با چابکی سازمان مطالعه ،هدف از این پژوهش
گیري از و با استفاده از فرمول نمونه که از میان آن استاصلی و پنج فرضیه فرعی تدوین شد. جامعه آماري پژوهش، کارکنان شرکت گاز استان تهران 

تورس و استاندارد گرایش به دولت الکترونیکی  ها از پرسشنامهآوري دادهنفر به عنوان نمونه آماري انتخاب شد. براي جمع 120تعداد  جامعه محدود،
توسط خبرگان و کارشناسان جامعه مورد پژوهش تأیید شد.  ها. روایی پرسشنامهچابکی سازمانی استفاده گردیدمحقق ساخته و پرسشنامه  همکاران

/ تعیین شد. 92برابر با  ی/ و پرسشنامه چابکی سازمان87ایش به دولت الکترونیکی برابر با گر پایایی پرسشنامههمچنین با استفاده از آزمون آلفاي کرونباخ 
به ترتیب براي  ايو آزمون دوجمله فریدمنپیرسون،  هاي همبستگیاز آزمون صورت گرفت. SPSS يافزارنرم در محیط آوري شدهي جمعهادادهتحلیل 

که گرایش به دولت الکترونیکی با تمام  نشان دادپژوهش  هايیافته استفاده شد. و بررسی وضعیت متغیرها سازمانبندي ابعاد چابکی رتبه ،هابررسی فرضیه
   ارتباط دارد. یو در نتیجه چابکی سازمان (رهبري سازمانی، تغییر سازمانی، فرهنگ سازمانی، خدمت مشتریان و مدیریت عملکرد) هاي چابکیمؤلفه

  .مدیریت عملکردخدمت مشتریان، ، رهبري سازمانی، تغییر سازمانی، فرهنگ سازمانی، یالکترونیکی، چابکی سازماندولت : کلمات کلیدي

  مقدمه -1

هایی مواجه است که ناشی از دگرگونی حاصل از جهان امروز با چالش
پیشرفت علم و صنعت و طرح نیازهاي جدید سازمانی و اجتماعی است. 

تولید کالاها و هاي فراروي بخش عمومی در ترین آن، چالشیکی از مهم
نظران علت تغییر و تحولات اغلب صاحب. ]5[[5[ خدمات عمومی است 

در دنیاي کسب و کار را قابلیت فزاینده دسترسی به فناوري، رقابت شدید 
فناوري، جهانی شدن بازارها و رقابت، تغییرات در میزان حقوق در توسعه 

هاي زیست محیطی، محدودیت هاي شغلی، مسؤلیتو دستمزد و مهارت
دانند. از این رو در تر از همه افزایش انتظارات مشتریان میمنابع، و مهم

هاي ها را به صورت سنتی و با روشتوان سازمانچنین محیطی نمی
و لازمه واکنش سریع و مؤثر به این  و کنترل نمود گذشته، هدایت

رسد که تغییر یکی است. به نظر می 1تغییرات، دستیابی به جابکی سازمان
ها در عصر جدید است. امروزه کمتر سازمانی هاي اصلی سازماناز ویژگی

توان یافت که در یک دوره سه، شش و یا حتی یک ساله تغییري در را می
ها نباشد. با توجه به بافتی که در حال حاضر بر سازمانمحیط خود شاهد 

ها ناگزیر از انجام تغییراتی در نگرش، دانش، حکمفرماست، سازمان
  .]16[ها، و نتایج مورد انتظار خود هستند رویکردها، رویه

                                                        
1.Organizational Agility  

  
از طرفی دیگر ظهور رویکرد استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات براي 

ها به فاهیم جدیدي را ارائه داده است و دولتتوسعه در بخش عمومی م
طور روزافزونی به سمت یک مفهوم و چارچوب کلی با نام دولت 

در حرکت هستند، یعنی فناوري اطلاعات و ارتباطات امکان  2الکترونیکی
هاي یکی از گام .]8[ آورد را فراهم می» 3مهندسی مجدد معماري دولت«

هاي بخش عمومی، هدایت اولیه حرکت به سمت چابکی در سازمان
هاي داراي هزینه زیاد دسترسی به خدمات مثل ادارات شهروندان از کانال

این میان یکی هاي کم هزینه نظیر اینترنت است. در محلی به سوي کانال
هاي چابکی عبارت است از فناوري به عنوان چکاننده از مبانی و بنیان

تحول در سراسر سازمان و براي این کار دولت الکترونیکی از ارتباطات 
فرسا کند تا جایگزین تبادلات کاغذي طاقتالکترونیکی استفاده می

متفاوت دولت هاي و عرصه ها را تغییر دهدگردد، و نحوه فعالیت سازمان
را یکپارچه کند. دولت الکترونیکی داراي ارزش فراوانی بوده و براي ایجاد 

هاي سازمان چابک الزامی است. کاربرد روزافزون اینترنت یکی از مصداق
 جابکی سازمانیبارز و مبرهن توجه به سرعت در زمینه دستیابی به 

ینه صورت در کشورمان تحقیقات اندکی در این زم .]12[است اثربخش
                                                        
2.Electronic Government  
3.Government Architecture Reengineering  
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- گرفته است که عمده آنها به ارتباط فناوري اطلاعات و چابکی سازمان
اند و تحقیقی با عنوان مشابه تحقیق هاي بازرگانی و نه عمومی پرداخته

هاي براي سازمان یبا توجه به اهمیت چابکی سازمان حاضر یافت نشد.
مناسب به هاي عمومی به منظور پاسخگویی امروزي و از جمله سازمان
کارگیري دولت الکترونیکی به همچنین بو  نیازهاي متغیر مخاطبان

یافتن پاسخ عنوان ابزاري مهم در نیل به چابکی، این تحقیق به دنبال 
گرایش شرکت گاز استان تهران به دولت  بیناست که  براي این پرسش

همچنین  اي وجود دارد یا خیر؟رابطه یابکی سازمانو چالکترونیکی 
یرهاي مورد بررسی در جامعه حاضر در چه وضعیتی از سطح متغ

سازمانی ارائه شده براي این منظور از مدل چابکی مطلوبیت هستند؟ 
رهبري سازمانی، تغییر سازمانی، کرنی که شامل تیتوسط مؤسسه اي
باشد، به عنوان مدیریت عملکرد، خدمت مشتریان میفرهنگ سازمانی، 

   استفاده گردید.دستاورد مطالعات نظري 

  ادبیات تحقیق -2

  دولت الکترونیکی 1- 2
محیط مدیریت دولتی بیش از هر زمان دیگري پیچیده، پویا و متحول 
شده است. ویژگی منحصر بفرد هزاره سوم میلادي که از آن با عنوان 

کنند، نوآوري و تغییر است. آن چنان که هر گونه عصر اطلاعات یاد می
-هاي جبرانتواند زیانها میبه موقع به چالشتعللی در پاسخ سریع و 

هاي مختلف ناپذیري بر آن عرصه ایجاد کند. از یک سو امروزه عرصه
و از سوي  ]11[ است  مواجه 1زندگی بشر با چالش بزرگ سازگاري پویا

دیگر، فناوري اطلاعات و ارتباطات و انقلاب کامپیوتري و اینترنتی 
سابقه در با توسعه بی .]5[ تغییرات وسیع و سریعی را پدید آورده است 

زمینه فناوري اطلاعات و ارتباطات، جهان از عصر صنعتی به عصر 
گیري اصطلاحات و مفاهیم اطلاعات حرکت نمود. بروز این انتقال و شکل

ینه اقتصادي مرتبط با آن بخشی از زندگی روزمره شده است. در زم
مفاهیمی مانند تجارت الکترونیکی، کسب و کار الکترونیکی، در حوزه 
ارتباطات، پست الکترونیکی و یادگیري الکترونیکی و در حوزه مدیریت 

 روز صورت به دولتی، دولت الکترونیکی را به دنبال داشته است. همچنین
 کیفیت و نحوه نیز و محصولات و خدمات مورد در افراد انتظارات افزون
 انتظارات و نیازها این پاسخگوي باید دولت و است تغییر حال در آن ارائه
 افزایش دولتی موسسات کار ساعات که هستند این خواهان آنان. باشد
-صف در دهند، انجام را خود کارهاي بتوانند خواستند که زمان هر و یابد
 و خدمات کنند و دریافت تريکیفیت با خدمات نشوند، معطل ها

 براي دولت شکل گوترینپاسخ که برسد، آنها بدست تريارزان محصولات
دولت الکترونیکی  .است الکترونیکی دولت حاضر حال در انتظارات این

سایت، پست الکترونیکی و یا پردازش تعاملات از فراتر از داشتن وب
   طریق اینترنت است.

  تر و کارآتر خواهد ساخت و آن را قادر این پارادایم دولت را شفاف
تر و سازد تا اطلاعات و خدمات مورد نیاز شهروندان را هر چه سریعمی

تر ارائه دهد. دیگر کسی نیازمند مراجعه به ادارت دولتی مختلف، آسان
                                                        

1.Dynamic Adaption 

هاي دیگر همان کار را در اش یا مکانزمانی که کلیک ماوس در خانه
ندارد. دولت الکترونیکی در جستجوي  دهد،دقیقه انجام میعرض چند 

دستیابی به کارآیی بالاتر در عملکرد دولت از طریق بهبود عملکرد خدمات 
گذاران از تمام اقشار جامعه با راحتی، دقت و و سرمایه نفعانبراي ذي

 کارآیی براي تبدیل شدن به نوع جدیدي از عملکرد مقامات و معاملات
ویژه در کشورهاي  دولت الکترونیکی به باشد. یکی از منافعدولتی می

  است  2خطپیشرفته کاهش هزینه انتقال اطلاعات و معاملات بر
مانند دیگر مفاهیم معاصر تعاریف متعددي از دولت الکترونیکی در بین 
محققان و متخصصان وجود دارد، اما اغلب آنها دولت الکترونیکی را به 

هاي اطلاعاتی و ت از فناورياستفاده دول کنند:صورت زیر تعریف می
 و هایی براي شهروندان و کسبارتباطی به منظور فراهم کردن فرصت

هاي اقتصادي با دولت و با استفاده از کارها براي تعامل و انجام فعالیت
، 3هاي هوشمندهاي الکترونیکی مختلف از قبیل تلفن، فاکس، کارترسانه

در  .]13[است 4هالکترونیکی دادههاي خدمات، اینترنت و تبادل اکیوسک
استفاده دولت از فناوري به به معناي  یکیدولت الکترونتعریفی دیگر، 

خصوص فناوري اطلاعات و ارتباطات به منظور ارتقاي دسترسی و ارائه 
خدمات و اطلاعات دولتی به مردم، شرکاي تجاري، کارمندان و دیگر 

ارائه خدمات، مشارکت و  ها یا بهینه سازي مستمرها و دولتدستگاه
حکمرانی از طریق دگرگونی و تحول ارتباطات داخلی و خارجی توسط 

  .]15[شود هاي جدید تعبیر میفناوري، اینترنت و رسانه

  چابکی سازمان 2- 2
موضوع چابکی چیزي نیست که بتوان آن را فقط براي بخش خصوصی در 

ه مناسبی عرص تواندنظر گرفت. بکارگیري چابکی در بخش دولتی می
که با توجه به نبود رقابت و  معتقدندباشد. برخی براي رشد و بالندگی آن 

سرعت در بخش دولتی و در یک کلمه فقدان پویایی در محیط کاري و 
ربط است. ولی معنا و بیعملیاتی آن، عملاً بیان چابکی در این بخش بی

رجوعان خود  اباین اعتقاد وجود دارد که بخش دولتی به دلیل کثرت ارب
هاي آنها و در راستاي بالندگی و و نیاز بیشتر به رفع نیازها و خواسته

تر از همه هزینه، بیشتر هاي سرعت و کیفیت، و مهمتعالی خود در زمینه
دهد که مطالعات نشان میاز بخش خصوصی به چابکی نیاز دارد. 
تحولی  داماتاي در اجراي اقمؤسسات دولتی چابک، نرخ موفقیت فزاینده

هایی که در زمینه سرعت، دولت .آورندنسبت به همتایان خود بدست می
کنند، به گذاري میسرمایه ی فراوانیپذیري بیشتر و پاسخگوانعطاف

زیرا، عوامل سیاسی، اجتماعی،  ،شان خواهند رسیداحتمال قوي به اهداف
تصمیمات آنها ها و تکنولوژیکی با سرعت هر چه تمام، بر دولت اقتصادي و

تري تخصصی ور تتأثیر گذارده، شهروندان و بازرگانان به خدمات سریع
تر از گذشته تدوین و بایست سریعها میمشیو در نتیجه خط نیاز داشته
موفق به انجام رسالت و  اتسسؤانجام این امور، م با و مسلماً ،اجرا گردند

 .]12[. د شدناهداف سازمانی خود خواه
واژه چابکی در فرهنگ لغات، به معناي حرکت سریع، چالاك، فعال، و 
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توانایی حرکت سریع و آسان، و قادر بودن به تفکر سریع و با یک روش 
هوشمندانه به کار گرفته شده است. از واژه چابکی تعاریف بسیاري شده 

یگر نیستند. است، اما با این وجود، هیچ یک از آنها مخالف و ناقض یک
دهند. را نشان می» سرعت و تغییر در محیط کار«تعاریف عموماً ایده  این

اما با توجه به جدید بودن بحث چابکی، تعریف جامعی که مورد قبول 
، چابکی 1999در سال همگان است وجود ندارد. به زعم شریفی و ژانگ 

بینی تغییرات به معناي توانایی هر سازمان در احساس، ادراك، و پیش
هایی باید بتوانند ر محیط کسب و کار است. چنین سازمانموجود د

تغییرات محیطی را تشخیص و به آنها به عنوان عوامل رشد و شکوفایی 
گویی به به توانایی خلاقیت و پاسخ چابکیدر تعریف دیگري  .]3[  بنگرند

 تغییرات به منظور رسیدن به منافع مورد نظر دریک محیط متلاطم کسب
توانایی یک سازمان براي  ،به طور کلی چابکی .]14[کار گفته می شود و

به آن تغییر است.  آگویی سریع و کاردرك تغییر محیطی و سپس پاسخ
یا تغییر نیاز  نولوژیک و کاريتواند تغییرات تکاین تغییر محیطی می

  .]7[  مشتري باشد

  در بخش دولتی ابعاد چابکی سازمان 2-1- 2
هاي شود؟ در این مورد اولویتتر میاما چگونه یک سازمان دولتی چابک

ها ارائه شده و بعضاً مورد مختلفی توسط بخش سیاستگذاري سازمان
دهد که شود. نتایج نشان میاندرکاران نیز واقع میتوجه عاملان و دست

اند. هاي دولتی چابک، پنج مؤلفه از چابکی را مد نظر داشتهسازمان
مؤسسه مطالعات علوم اجتماعی لندن در بررسی خود، مدل ابعاد مختلف 

هاي دولتی ارائه هاي موجود براي سازمانتر از دیگر مدلچابکی را جامع
  باشد:دل به شرح ذیل مینموده است. این م

رهبري سازمانی: چابکی نتیجه و پیامد رهبري سازمانی اثربخش است. 
-اي که سرمایهتوانند گسترهدهند که رهبران اثربخش مینتایج نشان می

کند، افزایش گذاري در چابکی، تغییرات سازمانی موفقی را ایجاد می
ترین ابعاد چابکی مهمدهند. در عین حال که رهبري سازمانی را در زمره 

  بندي رتبه
ترین مشکل و مانع چابکی نیز همین مؤلفه است. در کنند، اما بزرگمی

مجموع تجربه نشان داده که رهبران واقعی آنهایی هستند که نظرات، 
انداز درستی از آنچه الگوها و رویکردهاي جدید را آزموده و در پایان چشم

  .کنندآنها قصد آفریدن دارند، بیان می
هاي توانند که سریعاً برنامههاي دولتی پیشرو میتغییر سازمانی: سازمان

تغییر مورد نظر را تدوین و اجرا کنند تا بر کل سازمان تأثیر گذاشته و 
ها نتایج قابل سنجشی را ظرف دوازده تا هجده ماه منتقل کند. سازمان

ها کارها و فعالیت هاي نوآورانه و مؤثراین کار را از طریق جستجوي روش
دهند. همراه با این کار، تغییرات فرایندي براي بهبود خدمات انجام می

عمومی و کاهش زمان اجرا بدون قربانی کردن نتایج مطلوب نیز در 
 .گیرددستور کار آنها قرار می

هر سازمان هویت و فرهنگ مختص به خود را دارد، که  :فرهنگ سازمانی
به صورت قرارداد نامکتوبی میان سازمان و کارکنانش قابل اجرا است. بر 

هاي غیر چابک، فرهنگ سازمان چابک پویاست، یعنی بر خلاف سازمان

اعتماد و اطمینان رهبران و احترام به کارکنان سازمان استوار است. در 
  .چابک کارکنان قادرند تا به رشد و شکوفایی برسند هاي واقعاًفرهنگ
شود در مدیریت ارتباط با که یک سازمان چابک می همچنان مشتري:

کند. یک سازمان دولتی مشتریان و ارباب رجوع نیز سازگاري پیدا می
رجوع خود، همانند یک شرکت  چابک در مقابل مشتریان یا ارباب

آن است که تقاضاها و نیازها را در  گو بوده، به دنبالخصوصی، پاسخ
هاي متنوع شناسایی کرده و بر این اساس محصولات، خدمات، و بخش

کند. مؤسسات چابک عموماً از ابزارها و فرایندها سازماندهی و مرتب می
نظیر شوند (که در بخش خصوصی یافت می کنندهایی استفاده میسیستم
  .]12[ رجوع)ب هاي ارتباط با مشتریان یا ارباسیستم

اي قابل سازد تا به گونهمدیریت عملکرد: فرآیندي که سازمان را قادر می
بینی، به ارزش آفرینی پایدار کمک کند. عناصر اصلی مدیریت پیش

اندازي مشترك از اهداف استراتزیک عملکرد عبارتند از: ایجاد چشم
ها به منظور هسازمان، تعیین اهداف عملکردي براي هر یک از افراد و گرو

حصول اطمینان نسبت به همسویی عملکرد افراد در راستاي نیازهاي 
و  هاسازمان، استفاده از فرایند رسمی بررسی و ارزشیابی میزان موفقیت گروه

افراد در تحقق اهداف و پیوند دادن ارزشیابی عملکرد و توسعه کارکنان، 
  .]10[ دهی و ایجاد انگیزه و تقویت رفتار مطلوب پاداش

  پیشینه تحقیق 4- 2
رابطه توانا سازها و «در تحقیقی تحت عنوان  1388در سالزنجانی 

به شناسایی » هاي تأمین کننده قطعات ایران خودروچابکی در سازمان
هاي چابکی هاي مختلف جهت سنجش توانا سازها و تواناییابعاد و سنجه

سازها در سه بعد فناوري، فناوري پرداخته است. در این تحقیق توانا
  اطلاعات و نوآوري تعیین گردیدند.

بررسی اثر پذیرش «تحت عنوان  1387در سال در تحقیقی که گلشن 
ه است، به این نتیجه رسیده انجام داد» فناوري اطلاعات بر چابکی سازمان

که پذیرش فناوري اطلاعات اثر مثبتی بر توانایی سازمان براي چابک 
بودن دارد. نتایج تحقیق نشان داد که از بین سه متغیر بیرونی تجربه 
استفاده کننده، حمایت سازمانی و کیفیت اطلاعات، فقط تجربه استفاده 

 .اردفناوري اطلاعات دکننده اثر مهمی بر پذیرش 

اثر دولت «در تحقیق خود تحت عنوان  1387در سال آشتیانی 
به این » هاي سازمان ثبت احوال کشورالکترونیکی بر تحقق استراتژي

مشتري  نتیجه رسیده است که دولت الکترونیکی در تحقق استراتژي
محور، استراتژي ائتلاف، استراتژي رهبري سازمانی هزینه، استراتژي 

ي تمرکز بر خدمات، استراتژي توسعه خدمات در سازمان، نوآوري، استراتژ
به عبارتی  استراتژي رسوخ در بازار و استراتژي رشد تأثیر معناداري دارد.

ها متأثر از دولت الکترونیکی بودند. توان گفت که همه استراتژيدیگر می
محقق در پایان گزارش تحقیق خود پیشنهاد داده است که با توجه به 

ها، سازمان ثبت احوال با بت دولت الکترونیکی در تحقق استراتژيتأثیر مث
هاي انسانی، فنی و مالی خود در پیشبرد و استقرار استفاده از ظرفیت

دولت الکترونیکی اهتمام ورزد و با استفاده از بازخور، نیازهاي واقعی 
ها، دولت سازمان را به روز کند و با تعامل بیشتر با سایر سازمان
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لی مطرح و تقویت رونیکی را به صورت نیاز و خواست استراتژیک مالکت
  نماید.

بررسی ارتباط بین گرایش به دولت «تحقیق دیگري تحت عنوان 
هاي حکمرانی خوب در نظام مدیریت دولتی استان الکترونیکی با ویژگی

صورت گرفته است. در این  1387در سال اردکانی اعلایی توسط » یزد
هاي ارتباط گرایش به دولت الکترونیکی با هر یک از مؤلفهتحقیق به 

-گرایی، پاسخها و وظایف، نتیجهحکمرانی خوب که شامل، اثربخشی نقش
باشند، پرداخته سازي میها و ظرفیتسازي، ارتقاي ارزشگویی، شفاف

ها نشان داد که بین گرایش به شده است. نتایج حاصل از گردآوري داده
هاي حکمرانی خوب در نظام مدیریت دولتی یکی و ویژگیدولت الکترون

توان گفت که داري وجود دارد. به عبارت دیگر میاستان یزد ارتباط معنا
هاي ها، شاخصبا افزایش گرایش به دولت الکترونیکی در سازمان

  .یابندمی حکمرانی خوب ارتقا
گر اخلهدولت الکترونیکی به عنوان مد«در تحقیقی با عنوان  1یووي

کند که افراد گیري می، نتیجه»استراتژیک در فرایند تغییر سازمانی
هاي سازمانی براي تغییر هستند و بیان نمود هاي فعال در فعالیتمحرك

که دولت الکترونیکی به عنوان یک رویکرد دگرگون ساز در تغییر و 
توسعه سازمانی است. در این تحقیق نشان داده شده است که دولت 

کترونیکی با تأثیر بر سه مؤلفه استراتژي، ساختار و افراد، تغییر سازمانی ال
   .بردرا به پیش می

نشان دادند که پذیرش فناوري اطلاعات  2005در سال زین و همکاران 
اثر مثبتی بر چابکی سازمان دارد. در مدل پذیرش فناوري اطلاعات ارائه 

به استفاده از سیستم یا شده در تحقیق آنان، فرض شده است که تمایل 
فناوري اطلاعات جدید از طریق استفاده واقعی از سیستم یا فناوري 

گذارد. تمایل به استفاده از سیستم اطلاعات بر چابکی سازمان اثر می
جدید تابعی از سودمندي و سهولت استفاده ادراك شده است. نتایج 

ده، چابکی تحقیق ثابت کرد که سودمندي و سهولت استفاده ادراك ش
سازمان را از طریق استفاده واقعی از فناوري اطلاعات و تمایل به استفاده 

دهند. تحقیق نشان داد که از میان شش از فناوري تحت تأثیر قرار می
هاي شغل و سیستم، متغیر بیرونی (مشارکت استفاده کننده، ویژگی

-یتهاي جمعتجربه استفاده کننده، حمایت مدیریت عالی، و ویژگی
هاي شغل و سیستم تأثیر مهمی بر شناختی) فقط دو متغیر ویژگی

  . اندچابکی سازمان داشته
تحت عنوان خود  تحقیقدر  1999در سال  و ژانگ یهمچنین، شریف

یک مدل » هاي تولیديروشی براي دستیابی به چابکی در سازمان«
شامل  رااند. این مدل سه بخش عمده مفهومی را براي چابکی ارائه داده

ي چابکی است که شرکت را وادار هابخش اول، پیرامون محرك :شودمی
جریان و تداوم کسب و کارش  کنند تا به دنبال جایگاه جدیدي جهتمی

  باشد و بتواند مزیت رقابتی کسب کند. این عوامل شرکت را بر آن 
دوم د. بخش نبازسازي کن بازبینی نموده و مجدداً استراتژي را تادارند می

 هاي چابکی است که واکنش به تحولات محیطی،راجع به قابلیت
گردد. بخش سوم این شایستگی، انعطاف پذیري و سرعت را شامل می

                                                        
1. Yeo 

ساختار، ، کارکردها ،هاکنندگان چابکی است که روشمدل نیز، تأمین
با توجه به ادبیات و پیشینه  .گیردفناوري، کارکنان و نوآوري را در بر می

  را پیشنهاد داد: )1شکل ( آمده در توان الگوي مفهومیموضوع می
  

 
  قیتحق یمفهوم يالگو :)1شکل (

  تحقیق فرضیات -3

 فرضیه اصلی 3-1
ابکی سازمان در شرکت گاز استان ین گرایش به دولت الکترونیکی با چب

  تهران ارتباط وجود دارد.

  فرعیهاي فرضیه 3-2
بین گرایش به دولت الکترونیکی با رهبري سازمانی ارتباط معناداري 

 وجود دارد.
بین گرایش به دولت الکترونیکی با تغییر سازمانی ارتباط معناداري وجود 

 دارد.
سازمانی ارتباط معناداري  بین گرایش به دولت الکترونیکی با فرهنگ

  وجود دارد.
الکترونیکی با خدمات مشتري ارتباط معناداري  بین گرایش به دولت

  وجود دارد.
بین گرایش به دولت الکترونیکی با مدیریت عملکرد ارتباط معناداري 

  وجود دارد.
در سطح مطلوبی قرار  در شرکت گاز وضعیت گرایش به دولت الکترونیکی

  دارد.
  در سطح مطلوبی قرار دارد.در شرکت گاز  یچابکی سازمانوضعیت 

  شناسی تحقیقروش -4

از آنجا که تحقیق حاضر، به دنبال توسعه دانش کاربردي در زمینه خاص 
توان گفت، یعنی گرایش به دولت الکترونیکی و چابکی سازمان بوده، می

همچنین در این پژوهش به توصیف  از نظر هدف تحقیقی کاربردي است.
فی از نوع ؛ بنابراین یک تحقیقی توصیپردازیمو مطالعه آنچه که هست می

 پیمایشی است.
جامعه آماري تحقیق را کارکنان ستادي شرکت گاز استان تهران که 
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تعداد آنها دهد. باشند، تشکیل میو بالاتر میداراي مدرك فوق دیپلم 
گیري تصادفی ساده روش نمونهباشد. در این پژوهش از نفر می 216

استفاده از فرمول نفر با  120. براي توزیع پرسشنامه تعداد شداستفاده 
  نمونه گیري از جامعه محدود انتخاب شدند.

پرسشنامه گرایش به دولت ابزار اصلی گردآوري اطلاعات پرسشنامه است. 
در  1تورس و همکاران سؤال تشکیل شده و از تحقیق 8الکترونیکی از 

از این پرسشنامه در تحقیق خود محققان گرفته شده است.  2005سال 
در اردکانی اعلایی در هجده منطقه اتحادیه اروپا استفاده نموده بودند. 

براي اولین بار در کشور در تحقیق خود از این پرسشنامه  1387سال 
پرسشنامه سنجش  تعیین نمود. 88/0 آن راضریب پایایی استفاده و 

در  2کرنیتیمؤسسه ايبرگرفته از تحقیق جامعی که  یچابکی سازمان
هشت کشور امریکا، استرالیا، کانادا،  دولتیهاي در سازمان 2003سال 

باشد. این نروژ، فرانسه، آلمان، نیوزیلند و ایتالیا انجام داده است، می
سؤال تقلیل یافت.  16پرسشنامه در تحقیق حاضر با اندکی تغییر به 

بوده  90/0رنی برابر با کتیضریب پایایی این پرسشنامه در تحقیق اي
است. به منظور اطمینان از روایی محتوا پرسشنامه از نظر اساتید و 

نظران در این حوزه بهره گرفته شد. پایایی پرسشنامه ها با استفاده صاحب
بررسی شد که براي  spssافزار از ضریب آلفاي کرونباخ و به کمک نرم

ی سازمان به ترتیب برابر با پرسشنامه گرایش به دولت الکترونیکی و چابک
دهنده پایایی مطلوب این اعداد نشان بدست آمد. 92/0و  87/0

   است.ها پرسشنامه

  هاي تحقیقیافته -5

  آزمون کالموگروف اسمیرینف 5-1
شود. در جدول ها استفاده میاز این آزمون براي بررسی نرمال بودن توزیع

  آمده است:ها این آزمون براي هر یک از متغیر ) نتیجه1(
 نفیریاسم-کالموگروف آزمون جهینت :)1(جدول 

  نتیجه آزمون  sig  تعداد  متغیر
  نرمال  052/0  118  دولت الکترونیکیگرایش به 

  نرمال  074/0  118  سازمانی رهبري
  نرمال  065/0  118  سازمانی تغییر

  نرمال  084/0  118  سازمانی فرهنگ
  نرمال  069/0  118  مشتریانخدمات 
  نرمال  071/0  118  عملکردمدیریت 

  نرمال  056/0  118 یچابکی سازمان
دهد، توزیع همه متغیرها در سطح نرمال نشان می )1(همانظور که جدول 

  .است
  هاي تحقیقبررسی فرضیه 5-2

و فرضیه  Hهاي از نوع فرضیه همبستگی، از فرضیه براي بررسی فرضیه
H شود، استفاده می شود:که به صورت زیر بیان می  

                                                        
1. Torres, L., Vicente, P., & Royo, S 
2. A.T.Kearny  

퐻 :	휌 = 0
퐻 :	휌 ≠ 0 

:H .بین دو فاکتور مورد نظر رابطه معناداري وجود ندارد  
:H .بین دو فاکتور مورد نظر رابطه معناداري وجود دارد  

دهد. بر ان اساس ضریب همبستگی بین دو فاکتور را نشان می ρعلامت 
باشد، فرض صفر رد خواهد شد  05/0آزمون همبستگی کمتر از  sigاگر 

 و و این نشان می دهد که بین دو فاکتور مورد نظر همبستگی وجود دارد
اي اگر بیش از مقدار مذکور باشد، همبستگی وجود نخواهد داشت و رابطه

  بین آنها نخواهد بود. 
  فرعی اول بررسی فرضیه 5-2-1

ی اول با استفاده از ضریب همبستگی پیرسون: بررسی و آزمون فرضیه فرع
بین گرایش به دولت الکترونیکی با رهبري سازمانی در شرکت گاز استان 

  وجود دارد.معناداري تهران ارتباط 
) میزان همبستگی بین گرایش به دولت الکترونیکی و رهبري 2جدول (

آیا  توان دریافت کهآزمون می sigدهد. به کمک سازمانی را نشان می
اي بین گرایش به دولت الکترونیکی و رهبري سازمانی وجود دارد یا رابطه
-باشد، میمی 05/0آزمون این فرضیه کمتر از  sigبا توجه به اینکه خیر. 

توان نتیجه گرفت که بین گرایش به دولت الکترونیکی و رهبري سازمانی 
  در شرکت گاز استان تهران رابطه معناداري وجود دارد.

 یسازمان يرهبر و یکیالکترون دولت به شیگرا یهمبستگ بیضر:)2(لجدو

بین گرایش به دولت الکترونیکی با رابطه 
  رهبري سازمانی

  319/0  ضریب همبستگی 
Sig  000/0  
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  فرعی دوم بررسی فرضیه 5-2-2
همبستگی بررسی و آزمون فرضیه فرعی دوم با استفاده از ضریب 

پیرسون: بین گرایش به دولت الکترونیکی با تغییر سازمانی در شرکت گاز 
  استان تهران ارتباط معناداري وجود دارد.

) میزان همبستگی بین گرایش به دولت الکترونیکی و تغییر 3جدول (
توان دریافت که آیا آزمون می sigدهد. به کمک سازمانی را نشان می

اي بین گرایش به دولت الکترونیکی و تغییر سازمانی وجود دارد یا رابطه
-باشد، میمی 05/0آزمون این فرضیه کمتر از  sigخیر. با توجه به اینکه 

توان نتیجه گرفت که بین گرایش به دولت الکترونیکی و تغییر سازمانی 
  در شرکت گاز استان تهران رابطه معناداري وجود دارد.

 یسازمان رییتغ و یکیالکترون دولت به شیگرا یهمبستگ بیضر :)3(جدول 

بین گرایش به دولت الکترونیکی با رابطه 
  تغییر سازمانی

  244/0  ضریب همبستگی 
Sig  008/0  

N 118  

  فرعی سوم بررسی فرضیه 5-2-3
وم با استفاده از ضریب همبستگی سبررسی و آزمون فرضیه فرعی 

سازمانی در شرکت  فرهنگپیرسون: بین گرایش به دولت الکترونیکی با 
  گاز استان تهران ارتباط معناداري وجود دارد.

فرهنگ ) میزان همبستگی بین گرایش به دولت الکترونیکی و 4جدول (
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ا توان دریافت که آیآزمون می sigدهد. به کمک سازمانی را نشان می
اي بین گرایش به دولت الکترونیکی و تغییر سازمانی وجود دارد یا رابطه

  باشد، می 05/0آزمون این فرضیه کمتر از  sigخیر. با توجه به اینکه 
فرهنگ توان نتیجه گرفت که بین گرایش به دولت الکترونیکی و می

  سازمانی در شرکت گاز استان تهران رابطه معناداري وجود دارد.
  

 یسازمان فرهنگ و یکیالکترون دولت به شیگرا یهمبستگ بیضر :)4( جدول

بین گرایش به دولت الکترونیکی با رابطه 
  سازمانی فرهنگ

  321/0  ضریب همبستگی 
Sig  000/0  

N 118  

  فرعی چهارم بررسی فرضیه 5-2-4
بررسی و آزمون فرضیه فرعی چهارم با استفاده از ضریب همبستگی 

در شرکت  خدمات مشتريپیرسون: بین گرایش به دولت الکترونیکی با 
  گاز استان تهران ارتباط معناداري وجود دارد.

خدمات ) میزان همبستگی بین گرایش به دولت الکترونیکی و 5جدول (
توان دریافت که آیا آزمون می sigدهد. به کمک را نشان می مشتري

وجود دارد یا خدمات مشتري اي بین گرایش به دولت الکترونیکی و رابطه
-باشد، میمی 05/0آزمون این فرضیه کمتر از  sigخیر. با توجه به اینکه 

خدمات مشتري توان نتیجه گرفت که بین گرایش به دولت الکترونیکی و 
  اداري وجود دارد.در شرکت گاز استان تهران رابطه معن

 یسازمان رییتغ و یکیالکترون دولت به شیگرا یهمبستگ بیضر :)5(جدول 

بین گرایش به دولت الکترونیکی با رابطه 
  خدمات مشتري

  290/0  ضریب همبستگی 
Sig  001/0  

N 118  

  فرعی پنجم بررسی فرضیه 5-2-5
استفاده از ضریب همبستگی  بررسی و آزمون فرضیه فرعی پنجم با

پیرسون: بین گرایش به دولت الکترونیکی با مدیریت عملکرد در شرکت 
  گاز استان تهران ارتباط معناداري وجود دارد.

) میزان همبستگی بین گرایش به دولت الکترونیکی و مدیریت 6جدول (
توان دریافت که آیا آزمون می sigدهد. به کمک عملکرد را نشان می

اي بین گرایش به دولت الکترونیکی و مدیریت عملکرد وجود دارد طهراب
باشد، می 05/0آزمون این فرضیه کمتر از  sigیا خیر. با توجه به اینکه 

توان نتیجه گرفت که بین گرایش به دولت الکترونیکی و مدیریت می
  عملکرد در شرکت گاز استان تهران رابطه معناداري وجود دارد.

 عملکرد تیریمد و یکیالکترون دولت به شیگرا یهمبستگ بیضر :)6(جدول

بین گرایش به دولت الکترونیکی با رابطه 
  مدیریت عملکرد

  304/0  ضریب همبستگی 
Sig  001/0  

N 118  

  اصلی بررسی فرضیه 5-2-6
با استفاده از ضریب همبستگی پیرسون: اصلی بررسی و آزمون فرضیه 

در شرکت گاز استان  یچابکی سازمانبین گرایش به دولت الکترونیکی با 
  تهران ارتباط معناداري وجود دارد.

چابکی ) میزان همبستگی بین گرایش به دولت الکترونیکی و 7جدول (
توان دریافت که آیا آزمون می sigدهد. به کمک را نشان می یسازمان
وجود دارد یا  یچابکی سازمانی و اي بین گرایش به دولت الکترونیکرابطه

-باشد، میمی 05/0آزمون این فرضیه کمتر از  sigخیر. با توجه به اینکه 
 یچابکی سازمانتوان نتیجه گرفت که بین گرایش به دولت الکترونیکی و 

  در شرکت گاز استان تهران رابطه معناداري وجود دارد.
 یسازمان یچابک و یکیالکترون دولت به شیگرا یهمبستگ بیضر): 7(جدول

بین گرایش به دولت الکترونیکی با رابطه 
  یچابکی سازمان

  345/0  ضریب همبستگی 
Sig  000/0  

N 118  

  هاي چابکی سازمانبندي مؤلفهآزمون فریدمن براي رتبه 5-3
  : میانه تمامی متغیرها باهم برابرند.H فرض
  وجود دارد که میانه آنها نابرابر است.: حداقل دو متغیر H فرض

دهد:را ارائه می هامؤلفههاي جدولی شامل میانگین رتبه SPSSنرم افزار 
    

 سازمان یچابک يهامؤلفه يهارتبه نیانگیم :)8(جدول 

  رتبه  هامیانگین رتبه  یهاي چابکی سازمانمؤلفه  ردیف
  1  28/3  سازمانی رهبري  1
  2  98/2  سازمانی تغییر  2
  3  97/2  مدیریت عملکرد  3
  4  94/2  خدمات به مشتریان  4
  5  83/2  فرهنگ سازمانی  5

داري بین میانگین رتبه آید، تفاوت معنابر می) 8چنانچه از جدول (
 Hزنیم که فرض وجود دارد و حدس می یچابکی سازمانهاي مؤلفه

مبنی بر برابري میانه تمامی تمامی متغیرها رد شود. در مرحله بعد نتیجه 
  شود.ارائه می )9(آزمون در جدول 

 دمنیفر آزمون جهینت :)9(جدول 

 Sig  کاي دو  درجه آزادي تعداد نمونه

118  4  867/5  029/  
  

مربوط، در سطح اطمینان زمون آید با انجام آ) بر می9( همانطور که از جدول
95،/Sig است و در نتیجه 05/ و کمتر از 029 برابر /H شود. به رد می

  و جود دارد.ها مؤلفههاي داري بین میانهعبارت دیگر تفاوت معنی

  اي براي بررسی وضعیت متغیرهاآزمون دوجمله 5-4
ها هاي تحقیق در مدیریت گاهی نسبت پذیرند؛ فرضیهسؤالات و فرضیه

یا سؤالات مربوط به تحقیقات با مقیاس کیفی، با استفاده از آزمون نسبت 
 pگیرند. چنانچه یک فرضیه پژوهشی با موفقیت مورد بررسی قرار می

توان صحت آن فرضیه را با استفاده از مراحل چهارگانه بیان شود، می
آزمون فرض بررسی کرد. به منظور بررسی وضعیت متغیرها در این 
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آماري این پژوهشی و اي استفاده شد. فرضیه آزمون دوجمله تحقیق از
  آزمون عبارت است از:

:H .وضعیت متغیر مورد نظر در سطح مطلوبی قرار ندارد  
 :H.وضعیت متغیر مورد نظر در سطح مطلوبی قرار دارد  

퐻 :	푃 ≤ 푃
퐻 :	푃 	> 푃

  
  

  اي): نتیجه آزمون دوجمله10جدول (
  Category N Sig.  

  گرایش به دولت الکترونیکی
Group 1 ≤ 3 114 

0/000 Group 2 >3 3  
Total  118  

  سازمانی رهبري
Group 1 ≤ 3  64 

0/407 Group 2 >3 54 
Total  118 

  یر سازمانیتغی
Group 1 ≤ 3  73 

0/013 Group 2 >3 45 
Total  118 

  سازمانی فرهنگ
Group 1 ≤ 3  76 

/0002 Group 2  >3 42 
Total  118 

  مشتريخدمات 
Group 1 ≤ 3  79 

0/000 Group 2 >3 39 

Total  118 

  عملکردمدیریت 
Group 1 ≤ 3  70 

0/053 Group 2 >3 48 
Total  118 

  
هاي داده شده به صورت دو گروه مربوط، پاسخ هايبراي آزمون فرضیه

اگر اند. بندي شدهطبقه» 3 بیشتر از«و دوم » 3کمتر یا مساوي «اول 
sig و قرض رد  95/0باشد. فرض صفر در سطح اطمینان  05/0 کمتر از

شود. یعنی وضعیت متغیر مورد نظر در سطح مطلوبی قرار مقابل تأیید می
هاي رهبري توان گفت که مؤلفه) می10دارد. بر اساس نتایج جدول (

هاي قرار ندارند، اما مؤلفهسازمانی و مدیریت عملکرد در وضعیت مطلوبی 
تغییر سازمانی، فرهنگ سازمانی، خدمات مشتري و نیز متغیر گرایش به 

  دولت الکترونیکی در وضعیت مطلوبی قرار دارند.

  گیرينتیجه -6

 یدر این پژوهش ارتباط بین گرایش به دولت الکترونیکی با چابکی سازمان
ري از آزمون همبستگی گیبررسی شد. در بررسی آمار استنباطی و با بهره

پیرسون، فرضیات اصلی و فرعی در جامعه مورد نظر به بوته آزمایش 
در تمام فرضیات رد  صفر، فرض 95/0گذاشته شدند و در سطح اطمینان 

و فرض مقابل تأیید گردید. یعنی بین گرایش به دولت الکترونیکی با 

د. به عبارت چایکی سازمانی در شرکت گاز استان تهران ارتباط وجود دار
توان گفت که با افزایش گرایش به دولت الکترونیکی در شرکت دیگر می

  . یابندهاي چابکی سازمانی نیز ارتقاء میمورد مطالعه، مؤلفه
نتایج این تحقیق با نتایج تحقیقات مشابه همخوانی دارد. در تحقیقات 

در ، موندراگان 1993در سال ، گونسن 1999در سال گلدمن و همکاران 
در سال  و گلشن 2006درسال ، لی 2005در سال ، زین 2004سال 
به طور کلی  یفناوري اطلاعات بر چابکی سازمان اثر مثبت پذیرش 1387

  نشان داده شده است.
در تحقیق خود تأثیر رهبري سازمان بر موفقیت  2009در سال لوك 

در تحقیق حاضر رهبري خدمات دولت الکترونیکی را نشان داده است. 
در یک سازمانی به عنوان متغیر وابسته مورد بررسی قرار گرفته است. 

در صورت گرفته است، محققان  2009در سا مطالعه میدانی که در مالزي 
با  ولت الکترونیکی بر تغییر سازمانی راسازي د، تأثیر پیادهشرکت 18

ن دادند. همچنین افراد توجه به سه بعد استراتژي، ساختار و عملکرد نشا
سازند. این تحقیق داراي عاملی هستند که تغییرات را تسهیل و محقق می

چهار فرضیه به ترتیب درباره تأثیر پیاده سازي دولت الکترونیکی بر 
استراتژي سازمان، بر ساختار سازمان، بر عملکرد کلی سازمان و بر تغییر 

باشد. در تحقیقات ه رهبران میسازمانی به طورکلی به وسیله افراد به ویژ
اثر مثبت  1387در سال و گلشن  1999در سال گلدمن و همکاران 

هاي پذیرش فناوري اطلاعات بر تغییر سازمانی به عنوان یکی از مؤلفه
  چابکی سازمان نشان داده شده است.
درباره عوامل مؤثر بر  1381در سال در تحقیقی که حسینی و مبارکی 

تیجه رسیدند که به این ن ،ا و فناوري اطلاعات انجام دادندهکاربرد سیستم
. البته این استاي مؤثر بر این امر یکی از عوامل زمینهفرهنگ سازمانی 

ها و تحقیق تأثیر فرهنگ سازمانی بر عامل وابسته یعنی کاربرد سیستم
یعنی فرهنگ سازمانی به عنوان متغیر  ،سنجدفناوري اطلاعات را می

نظر گرفته شده است. اما در تحقیق حاضر فرهنگ سازمانی به مستقل در 
عنوان متغیر وابسته مورد بررسی قرار گرفته است که با توجه به عنوان و 
هدف تحقیق مبنی بر ارتباط متغیرها، طرح این مطالعه موردي در اینجا 

   مناسب است.
ناوري با توجه به اینکه دولت الکترونیکی در واقع وابستگی شدیدي به ف

تر فناوري اطلاعات و ارتباطات دارد، لذا در تحت وب یا به صورت کلی
هاي لازم و کافی بحث فناوري اطلاعات و ابتدا بایستی زیرساخت

بایست ارتباطات در سازمان نهادینه شود و براي تحقق این امر می
هاي لازم در گذاري کافی در این زمینه صورت گیرد. زیرساختسرمایه
هاي محلی، اینترانت، اکسترانت و ستا در واقع بسط و توسعه شبکهاین را

بایست بخشی در شرکت به باشد. از سویی دیگر میبه ویژه اینترنت می
اي به نام دولت الکترونیکی ایجاد گردد که به صورت مستقل و حرفه

ها و خدمات الکترونیکی نیازها و الزامات شرکت در بحث توسعه زیرساخت
هاي توسعه گذاري در بحث زیرساختباشد. به علاوه سرمایه گوپاسخ

افزاري نیست. خدمات الکترونیکی و دولت الکترونیکی، تنها از جنبه سخت
افزاري است. بعد دیگر که بایستی به طور جدي بدان توجه شود، بعد نرم

گیري از امکانات افزاري از قبیل آموزش کارکنان در راستاي بهرهبعد نرم
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باشد. همچنین سازمان بایستی در جهت هاي تحت وب میفناوري
هایی داشته آموزش شهروندان جهت تسهیل خدمات الکترونیکی برنامه

رسانی به شهروندان در باشد، اطلاعباشد. بحث دیگري که بسیار مهم می
باشد. چه بسا سازمان از جهت استفاده از خدمات الکترونیکی سازمان می

-ولت الکترونیکی بالا باشد ولی به دلیل ضعف در اطلاعلحاظ شاخص د
گیري از خدمات هاي هدف و مشتریان از فیض بهرهرسانی به گروه

  الکترونیکی محروم بماند.
) مؤلفه رهبري سازمانی در وضعیت مطلوبی در 10با توجه به جدول (

ک توان یشرکت گاز استان تهران قرار ندارد. براي ارتقاي این مؤلفه می
چشم انداز روشن براي سازمان تدوین نمود و توجه و تمرکز را بر 

-روندهاي جدید و اهداف استراتژیک قرار داد. همپنین به افزایش انعطاف
پذیري شرکت براي استفاده از منابع در اختیار در زمان و جاي مورد نیاز 

د نمو توان پیشنهادبراي ارتقاي مؤلفه مدیریت عملکرد می همت گماشت.
هاي مختلف و مورد نیاز براي که توجه و تأکید بیشتري بر ایجاد آموزش

کارکنان (هم براي مدیران و هم براي کارمندان) شرکت صورت گیرد. 
همچنین یک سیستم مدیریت عملکرد جامع و یکپارچه و ارزیابی عملکرد 

د تر مانند رویکرهاي ارزیابی جامعبر اساس آن ایجاد گردد. ضمناً از روش
کارت امتیازي متوازن با تأکید بر چهار جنبه یادگیري سازمانی، مالی، 

تحقیق حاضر بار دیگر یکی از  مشتري، و فرایند کاري استفاده گردد.
هاي داخلی یعنی ضعف در مدیریت و رهبري را مشکلات اساسی سازمان

نشان داد. در صورتی که سازمان مورد پژوهش بخواهد چابک شود در 
هاي موجود را ندیشد و ضعفااي بیزم است تا در این مورد چارهابتدا لا

در مجموع برطرف نماید و سپس به اصلاح دیگر ابعاد چابکی بپردازد. 
توان بیان نمود با توجه به اینکه اغلب تحقیقات داخلی بر چابکی می

این مقاله رویکرد جدیدي را در اند، هاي بازرگانی متمرکز شدهشرکت
ایجاد ظور توجه به بحث چابکی سازمانی در بخش عمومی کشور به من
 نموده است. 
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