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  طراحي مقياس سنجش چابكي سازماني در بخش عمومي 

   2محمدجواد حضوري، ،*1عيسي سيلاوي 

   )دار مكاتبات(عهده تهران، ايران، دانشگاه پيام نور، گروه مديريت، مديريت دكتريدانشجوي  1
  رانتهران، اي ،دانشگاه پيام نورگروه مديريت، دانشيار، 2

  1398مهر  ، پذيرش:1398مرداد ، اصلاحيه: 1398فروردين تاريخ دريافت: 
  

  چكيده
ل امور مالياتي . جامعه آماري شامل كاركنان اداره كاستهاي عمومي سنجش چابكي سازماني براي سازمان از اجراي اين پژوهش، طراحي مقياسهدف 
كرني، شش عامل تيمؤسسه ايهاي قبلي و با الهام از مدل ه گيري از ادبيات و پيشينه پژوهشباشد. براي طراحي مقياس، در ابتدا با بهرخوزستان مياستان 

رجوع و فرهنگ ب، مديريت عملكرد، خدمات به ارباها عبارتند از: رهبري سازماني، تغيير سازماني، دولت الكترونيكگويه طراحي گرديد. اين عامل 25ا ب
آوري شده از طريق تحليل واريانس يك هاي جمع. دادهبه مبحث چابكي سازماني قرار گرفت سازماني. پرسشنامه طراحي شده در اختيار خبرگان آشنا

نفر كه به روش  180تعداد  هاي در بين نمونه آماري بگويه 18گويه اوليه حذف گرديد. در مرحله بعد، پرسشنامه  25گويه از  7طرفه (آنووا) تحليل و 
هاي اين مرحله، از هاي نهايي، داده، توزيع گرديد. جهت شناسايي عاملگيري از جامعه محدود انتخاب شدندري تصادفي و بر اساس فرمول نمونهگينمونه

ز: مديريت عملكرد، فرهنگ سازماني ارباب كه عبارتند ا شد عامل شناسايي 4طريق تحليل عاملي اكتشافي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. در نهايت 
- يك عامل در عوامل چهارگانه دسته ها بدليل نداشتن بار عاملي بر روي بيش ازوآوري و رهبري سازماني. همه گويهرجوع محور، تغيير سازماني مبتني ن

  بندي شدند و مقياس نهايي تدوين گرديد.
  طراحي مقياس، سازمان امور مالياتي.چابكي سازماني، سازمان عمومي،  :هاي اصليواژه

  مقدمه - 1

چيزي نيست كه بتوان آن را فقط براي بخش خصوصي  1موضوع چابكي
تواند عرصه در نظر گرفت. به كارگيري چابكي در بخش دولتي نيز مي

مناسبي براي رشد و بالندگي اين مفهوم باشد. البته برخي اعتقاد دارند 
كه با توجه به عدم وجود رقابت و سرعت در بخش دولتي، و در يك كلمه 

پويايي در محيط كاري و عملياتي آن، عملاً بيان چابكي در عدم وجود 
ربط است. ولي اين اعتقاد وجود دارد كه بخش معنا و بياين بخش بي

رجوعان خود و نياز بيشتر به رفع نيازها و  دولتي به دليل كثرت ارباب
هاي سرعت هاي آنها و در راستاي بالندگي و تعالي خود در زمينهخواسته

تر از همه هزينه، بيشتر از بخش خصوصي به چابكي نياز و مهم و كيفيت،
مطالعات نشان مي دهد كه مؤسسات دولتي چابك، نرخ موفقيت دارد. 
تحولي نسبت به  اي (تقريباً بيست درصد) در اجراي اقداماتفزاينده

هايي كه در زمينه سرعت، دولت .همتايان خود بدست مي آورند
كنند، به گذاري ميسرمايه سخگوئي فراوانپذيري بيشتر و پاانعطاف

زيرا، عوامل سياسي، اجتماعي،  ،شان خواهند رسيداحتمال قوي به اهداف
  ها و تصميمات آنها تكنولوژيكي با سرعت هر چه تمام، بر دولت اقتصادي و
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تري نياز وتخصصير تتأثير گذارده، شهروندان و بازرگانان به خدمات سريع

تدوين  ،تر از گذشته تهيهبايست سريعها ميمشينتيجه خطداشته، و در 
موفق به انجام رسالت و  اتسسؤانجام اين امور، م با و مسلماً ،و اجرا گردند

   .]٩[ د شدنكسب اهداف سازماني خود خواه
ي ، در پي تحولات گسترده1990تا اواسط دهه  1980از اواخر دهه 

ها و اقدامات زيادي براي اقتصادي و سياسي در سرتاسر جهان، تلاش
كار جهاني و هاي جديدي كسب ها و عوامل مؤثر بر نظامشناخت ريشه

-ايالات متحده امريكا براي اولين بار، وقتي كه ركود چشم. اندهانجام شد
و كار جهاني خصوصاً در عرصه توليد به چشم  گيري را در سهم كسب

سازمان امور  .]4[ ديد، سكان رهبري اين نهضت را در دست گرفت
باشد. از  مالياتي كشور زير مجموعه وزارت امور اقتصادي و دارايي مي

ح و دگرگوني نظام مالياتي و مكانيزه لاجمله وظايف اين سازمان اص
باشد.  ميافزوده  نمودن سيستم مالياتي كشور و اجراي ماليات بر ارزش

اين سازمان از جمله سازمانهايي كه با درصد چشمگيري از افراد متفاوت و 
خوبي  هاي مختلف سروكار دارد. لذا اين سازمان بايد به با حرفه

كنندگان به اين سازمان باشد، زيرا  رجوعان و مراجعه پاسخگوي ارباب
ر انجام ت سازماني بايد به مؤديان دلاكاركنان اين سازمان و ديگر تشكي

عات روشن و شفاف را در اختيار آنان قرار لاتعهدات خود كمك كنند و اط
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مواقع لزوم شرح دهند؛ و همچنين بايد از تغييرات قوانين  داده و در
عاتي خود را افزايش دهند. از جمله لاآگاهي يافته و همواره دامنه اط

هاي  رويه وظايف كاركنان سازمان امور مالياتي كشور، در اختيار گذاشتن
ساده براي ثبت نام افراد، تشكيل پرونده براي افراد و پرداخت و استرداد 

آساني و با سرعت  فرمهاي مالياتي است كه همگي اين فعاليتها بايستي به
آساني قابل اجرا باشد.  ها به كافي در اختيار مؤديان قرار گيرد و رويه

يي از لادر سطح بادهد چنين سازماني كه  تمامي اين موارد نشان مي
يي لارجوعان برخوردار است، بايستي از چابكي سازماني با ارتباط با ارباب

هاي اداري سازمان امور مالياتي يكي  برخوردار باشد. سرعت در انجام رويه
شود. همچنين آگاهي از كليه  ي اين سازمان محسوب ميلااز امتيازات با

مالياتي از جمله تعهدات  ها و فرايندهاي اداري مربوط به امور رويه
و همچنين قوانين  ...مؤديان، مالياتهاي متعلقه، تاريخ پرداخت مالياتها و 

هاي مالياتي نيازمند يادگيري و افزايش دانش  عات و فرملامالياتي و اط
سازماني است. موارد مطرح شده از اين لحاظ داراي اهميت است كه رفتار 

ت آنان مؤثر باشد؛ يعني چنانچه تواند در نحوه مراودا كاركنان مي
عات كافي و بهروز و متناسب با حرفه مؤدي خاص داشته لاكارمندي اط

سرعت و سهولت در اختيار مؤدي قرار داده و در كل  تواند به باشد، مي
؛ لذا با توجه ]6[سرعت پاسخگويي را كوتاه و دريافت نتيجه را تسريع كند

كه چابكي براي سازمان هاي دولتي بيان نمود توان  به موارد مطروحه مي
بسيار مهم مي باشد. بنابراين طراحي مقياسي كه بتواند ميزان چابكي در 
اين بخش را به طور مناسب مورد سنجش قرار دهد، داراي اهميت فراوان 
مي باشد. در اين پژوهش با استفاده از شاخص هاي طراحي شده توسط 

كشور به  18در دولتي  موسسه اي تي كرني براي سازمان هاي بخش
ي شود. در واقع اين طراحي مقياس چابكي سازمان هاي دولتي پرداخته م

چه مقياسي براي سنجش مشخص نمايد كه ن است تا پژوهش در پي آ
 چابكي سازماني در بخش عمومي مناسب است؟

  ادبيات تحقيق - 2

  تعريف و ابعاد چابكي سازماني در بخش دولتي 2-1
لغات، به معناي حركت سريع، چالاك، فعال، و واژه چابكي در فرهنگ 

توانايي حركت سريع و آسان، و قادر بودن به تفكر سريع و با يك روش 
هوشمندانه به كار گرفته شده است. از واژه چابكي تعاريف بسياري شده 

يگر نيستند. است، اما با اين وجود، هيچ يك از آنها مخالف و ناقض يك
دهند. را نشان مي» سرعت و تغيير در محيط كار«اين تعاريف عموماً ايده 

اما با توجه به جديد بودن بحث چابكي، تعريف جامعي كه مورد قبول 
)، چابكي به 1999همگان است وجود ندارد. به زعم شريفي و ژانگ (

بيني تغييرات معناي توانايي هر سازمان در احساس، ادراك، و پيش
هايي بايد بتوانند ن سازمانموجود در محيط كسب و كار است. چني

تغييرات محيطي را تشخيص و به آنها به عنوان عوامل رشد و شكوفايي 
  .]1[بنگرند

)، چابكي را توانايي رونق و شكوفايي در محيط 2001برايان ماسكل (
چابكي بيني تعريف كرده است. داراي تغيير مداوم و غير قابل پيش

هايي است كه باعث بقا و رشد ها و شايستگياي از توانمنديمجموعه
 شود.شرايط عدم قطعيت مي هاي مملو ازسازمان در رويارويي با محيط

گويي به تغييرات به چابكي به توانايي خلاقيت و پاسخدر تعريف ديگري 
كار گفته  و منظور رسيدن به منافع مورد نظر دريك محيط متلاطم كسب

  .]15[مي شود
توان به صورت همسويي چابكي را مي) معتقد است 1999رنادات (و

نزديك سازمان با نيازهاي متغير كاري، در جهت كسب مزيت رقابتي 
) معتقدند چابكي به معناي واكنش به 2003تعريف نمود. كاي و پرينس (

هايي تغييرات ناگهاني و رفع نيازهاي متغير مشتريان بر اساس مؤلفه
به طور  به موقع است. همچون قيمت، مشخصه، كميت، كيفيت، و تحويل

توانايي يك سازمان براي درك تغيير محيطي و سپس  ،كلي چابكي
تواند به آن تغيير است. اين تغيير محيطي مي آگويي سريع و كارپاسخ

   .]9[ يا تغيير نياز مشتري باشد ،تغييرات تكنولوژيك و كاري
هاي شود؟ در اين مورد اولويتتر مياما چگونه يك سازمان دولتي چابك

ها ارائه شده و بعضاً مورد گذاري سازمانمختلفي توسط بخش سياسي
 دهد كهشود. نتايج نشان مياندركاران نيز واقع ميتوجه عاملان و دست

اند. هاي دولتي چابك، شش مؤلفه از چابكي را مد نظر داشتهسازمان
مؤسسه مطالعات علوم اجتماعي لندن در بررسي خود، مدل ابعاد مختلف 

هاي دولتي ارائه هاي موجود براي سازمانتر از ديگر مدلچابكي را جامع
  باشد:نموده است. اين مدل به شرح ذيل مي

  سازماني 1رهبري
-ه و پيامد رهبري سازماني اثربخش است. نتايج نشان ميچابكي نتيج

گذاري در اي كه سرمايهتوانند گسترهدهند كه رهبران اثربخش مي
كند، افزايش دهند. به عبارت چابكي، تغييرات سازماني موفقي را ايجاد مي
انداز شفافي را براي سازمان ديگر رهبران واقعي، آنهايي هستند كه چشم

بر روندها توجه داشته و دقيقاً بدانند كه چگونه منابع را  تدوين نموده،
براي انجام تغييرات ضروري تنظيم كنند. براي مثال رهبران چابك 

هاي پذيرند، يعني افراد مسلح به مهارتمطمئن هستند كه منابع انعطاف
هاي مختلف به كار توان سريعاً به هنگام نياز، در عرصهتخصصي را مي

هاي چابك قادرند تا بر ماهيت تغيير نيز تأثير ن سازمانگمارد. رهبرا
بگذارند. آنها سلامت كل سازمان (كاركنان و محيطي كه در آن فعاليت 

هاي مشترك را در نظر دارند. اين رهبران دستورالعملي كنند) و ارزشمي
كنند كه توجه همگان را به تكميل و تكامل هدف اصلي سازمان تهيه مي
ترين ابعاد در عين حال كه رهبري سازماني را در زمره مهم كند.جلب مي

ترين مشكل و مانع چابكي نيز همين كنند، اما بزرگبندي ميچابكي رتبه
مؤلفه است. در مجموع تجربه نشان داده است، رهبران واقعي آنهايي 

-آزموده و در پايان چشم رات، الگوها و رويكردهاي جديد راهستند كه نظ
  ]13[ كنندتي از آنچه آنها قصد آفريدن دارند، بيان ميانداز درس

  2تغيير سازماني 1-1- 2
                                                            

١ organizational Leadership  
٢  Organizational Change 
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هاي تغيير مورد نظر توانند كه سريعاً برنامههاي دولتي پيشرو ميسازمان
را تدوين و اجرا كنند تا بر كل سازمان تأثير گذاشته و نتايج قابل 

ها اين كار را از سنجشي را ظرف دوازده تا هجده ماه منتقل كند. سازمان
-ها انجام ميهاي نوآورانه و مؤثر كارها و فعاليتطريق جستجوي روش

هاي مبتني بر مشيدهند. براي مثال مؤسسات چابك با اجراي خط
- نيازهاي مشتريان خود، فراتر از سنت بوروكراسي گام برداشته و به ضرب

، تغييرات دهد. همراه با اين كارهاي سياسي اهميت چنداني نميالاجل
فرايندي براي بهبود خدمات عمومي و كاهش زمان اجرا بدون قرباني 

ررسي مؤسسه گيرد. بكردن نتايج مطلوب نيز در دستور كار آنها قرار مي
هاي تحت بررسي كه بزرگترين چالش براي سازمانكرني نشان داد تياي

قدامات هاي فعلي براي اختصاص به اعبارت بود از سلب منافع از فعاليت
هاي دولتي چابك، ثبات سازماني و ساختارهاي علاوه در سازمانجديد. به

محكم و نوانديش به دنبال آن هستند تا همكاري و ارتباطات را در تمامي 
ها شامل عدم مؤسسات نشان دهند. ساير موانع تغيير اقدامات و فعاليت
ن ارشد است. شفافيت راهبردي و فقدان آشكار تعهد آشكار در ميان رهبرا

  گذارد. تغيير جمعيت نيز بر نحوه سازماندهي مؤسسات دولتي تأثير مي

  1فرهنگ سازماني 1-2- 2
هر سازمان هويت و فرهنگ مختص به خود را دارد، كه به صورت قرارداد 

هاي نامكتوبي ميان سازمان و كاركنانش قابل اجرا است. برخلاف سازمان
است، يعني بر اعتماد و اطمينان غير چابك، فرهنگ سازمان چابك پوي

فرهنگ كاركنان اين رهبران و احترام به كاركنان سازمان استوار است. در 
قادرند تا به رشد و شكوفايي برسند. يك سازمان دولتي به دنبال اين 
نيست كه چه چيزهايي وجود دارند، بلكه براي بازبيني و اصلاح ساختارها 

ير، آماده و حاضر است. اين مؤسسات و فرايندها جهت رفع نيازهاي متغ
دانند كه كنند. ميخلاقيت، نظرات جديد و رفتار نوآورانه را كشت مي

هاي رهبري سازماني در سرتاسر سازمان، چابكي ارزاني داشتن مسؤليت
گيري يك عامل كليدي در دهد. همچنين تصميمآنها را افزايش مي

ه چه ميزان تصميم اخذ شده هاي دولتي چابك است. اغلب اينكه بسازمان
اهد دهد كه با چه سرعتي يك سازمان به چابكي خواست، نشان مي

گيري به صورت مشترك است. در مؤسسات چابك تصميمرسيد. 
آورند كه به ثبت و همچنين مؤسسات چابك محيطي را فراهم مي

- اشتراك دانش و سپس كاربرد موضوعات آموخته شده براي نيل به چشم
 هاي هميشه براي تغيير آمادگي دارند. ي توجه دارد. چنين سازمانانداز كل

  (ارباب رجوع) 2خدمات مشتري 1-3- 2
شود در مديريت ارتباط با مشتريان و كه يك سازمان چابك مي همچنان

كند. براي مثال يك سازمان ممكن ارباب رجوع نيز سازگاري پيدا مي
ظير اينترنت) براي انتقال هاي ارتباطي كارا و اثربخشي (ناست كانال

ها توسط مشتريان و يا هايي براي كاربرد اين كانالخدمات و ارائه مشوق
                                                            

1 Organizational Culture 
2 Customer Service 

هاي اندكي در سرمشق قرار دادن رجوع ايجاد نمايد. هر چند دولتارباب 
رجوع از هايي كه باعث سوق دادن  مشتريان و يا ارباب هاي سازمانبرنامه
اند. هاي داراي هزينه كم، موفق بودهكانال هاي داراي هزينه زياد بهكانال

دليل آن اين است كه بيشتر مؤسسات به جاي بهبود شرايط موجود، 
دهند. يك سازمان دولتي تثبيت و تحكيم شرايط فعلي را مدنظر قرار مي

رجوع خود، همانند يك شركت  چابك در مقابل مشتريان و يا ارباب
است كه تقاضاها و نيازها را در گو بوده، به دنبال آن خصوصي، پاسخ

هاي متنوع شناسايي كرده و بر اين اساس محصولات، خدمات، و بخش
كند. مؤسسات چابك عموماً از ابزارها و فرايندها سازماندهي و مرتب مي

 .شوندكنند كه در بخش خصوصي يافت ميهايي استفاده ميسيستم

  3مديريت عملكرد 1-4- 2
كند: فعاليت مؤثر و كارا، بر دو محور توجه مييك سازمان چابك همزمان 

 و كسب نتايج جمعي خاص. همچنين يك سازمان چابك نحوه پياده
دهد سازي اقدامات جديد را كنترل كرده و به رهبري سازماني اجازه مي

تا خوب بينديشد كه در كجا ممكن است منابع بيشتري براي اطمينان از 
نياز باشند. يك سازمان چابك پيشرفت  هاي تغيير، موردموفقيت برنامه

اي مبتني بر اهداف عملكردي هاي برجستهخود را با استفاده از شاخص
كند، حتي در جايي كه آينده اسباب نگراني است و براي آينده ارزيابي مي

يابد. آورد، انتقال نتايج شدت ميهاي جديد فشار ميگويي به چالشپاسخ
هايي دولتي در درجه اول بايد بدانند چه جنبههاي لذا مؤسسات و سازمان

شان به همراه دارد، در پي بهبود از چابكي بيشترين تفاوت را براي سازمان
  .]9[و كسب سرآمدي در آنها باشند 

  4دولت الكترونيك 1-5- 2
محيط مديريت دولتي بيش از هر زمان ديگري پيچيده، پويا و متحول 
شده است. ويژگي منحصر بفرد هزاره سوم ميلادي كه از آن با عنوان 

كنند، نوآوري و تغيير است. آن چنان كه هر گونه ياد مي 5عصر اطلاعات
- هاي جبرانتواند زيانها ميتعللي در پاسخ سريع و به موقع به چالش

هاي مختلف ناپذيري بر آن عرصه وارد كند. از يك سو امروزه عرصه
و از سوي ديگر،  .است مواجه 6زندگي بشر با چالش بزرگ سازگاري پويا

فناوري اطلاعات و ارتباطات و انقلاب كامپيوتري و اينترنتي تغييرات 
غيير و وسيع و سريعي را پديد آورده است. بقا در چنين محيطي تنها با ت

برنامه دولت الكترونيكي در  پذير است.ها امكانسازگاري با پويايي
جستجوي دستيابي به كارايي بالاتر در عملكرد دولت، از طريق بهبود 

گذاران تر و كارآتر عملكرد خدمات براي ذينفعان و سرمايهتر، دقيقآسان
لكرد هاي جامعه، به منظور تبديل شدن به يك نوع  جديد عمهمه بخش

   .]7[باشد موسسات دولتي و نيز تعاملات دولتي مي
 به فناوري استفاده از چابكي، عبارتست بنيانهاي و مباني از يكي بنابراين،
 براي اينكار، لذا و سازمان سراسر در دگرگوني و تحول چكاننده عنوان

                                                            
Performance Management 3  

government-e 4  
Information Age 5 
Dynamic Adaption 6 



 طراحي مقياس سنجش چابكي سازماني در بخش عموميعيسي سيلاوي و همكار/ 

46 
 

 جايگزين تا يكند م استفاده الكترونيكي ارتباطات از الكترونيك دولت
 تغيير را موسسات كار و كسب نحوه و گردد فرسا طاقت  كاغذي تبادلات

  .]5[سازد  يكپارچه را دولت متفاوت هاي هعرص و داده
  پيشينه تحقيق 2-2

مدلي براي چابكي سازماني «) پژوهشي با عنوان 1388( الفت و زنجيرچي
هاي مديريت  ارتباط سازهانجام داده اند. » درصنعت الكترونيك ايران

انساني،  منابعكيفيت فراگير، توليدناب، مديريت فناوري، مديريت 
هاي توانمندساز چابكي بر  عات به عنوان سازهلااستراتژي و فناوري اط

چابكي سازماني بررسي و ارتباطات آنها را در قالب مدل چابكي سازماني 
ها بر چابكي مديريت كيفيت مؤثرترين سازه، اند. نتايج نشان داد ارائه داده

ضمن هماهنگي بين اجرا و فراگير، مديريت فناوري و توليد ناب است، در 
 ]1[ها به شكل معناداري با چابكي ارتباط داردسازي اين سازه پياده

 مطلوب گويلا طراحي«) پژوهشي با عنوان 1391عباس پور و همكاران (
ي محركها انجام داده اند.» دانشگاه ها در سازماني چابكي به دستيابي
و دگرگوني هاي فناوري، تغيير مداوم در  عبارتند از: تغييرات چابكي

دانشجويان، نياز  انتظارات و ترجيحات مشتري، تغيير مداوم در انتظارات 
به نيروي كار كيفيت بالا و نوآور، محدوديت هاي مالي، رقابت، تغيير و 

محيط، اقتصاد دانش. يك دانشگاه چابك براي مقابله و  پيچيدگي
قابليت ها؛ مانند، هوشمندي و  وعه اي ازرويارويي با اين محركها به مجم

تسلط بر تغيير، سرعت و انعطاف پذيري، ارائه دهنده راه حل به 
به آن براي تحقق كه  و يادگيرنده، نوآوري نياز دارد دانش بنيان  مشتري،

سازها نياز دارند كه اين توانمند سازها عبارتند از:  يك سري توانمند
  .]8[و شراكت اطلاعات گ، فناوريساختار، نيروي كار چابك، فرهن

 گيريتصميم تكنيك از استفاده با سازماني چابكي هايشاخص ارزيابي«
) 1394و همكاران ( پورولي  كه است پژوهشي عنوان »فازي چندمعياره

ترين معيار در انتخاب واحد كه مهم دادنشان  هايافتهانجام داده اند. 
است. اين در حالي است كه در » روابط همكارانه«تر سازماني چابك

سازمان توسعه برق ايران، روابط همكارانه در رتبه سوم قرار گرفته است. 
كردن اثر افراد و اطلاعات با درجه  لازم به ذكر است كه، معيارهاي اهرمي

) و اغناي 238/0)، غالب آمدن بر تغيير با درجه اهميت (277/0اهميت (
مهمترين معيارهاي بعدي در انتخاب  )184/0مشتريان با درجه اهميت (

 ]12[ شوندتر محسوب ميواحد سازماني چابك
 جهت چارچوبي هئارا«) پژوهشي با عنوان 1396تورانلو و همكاران (

انجام داده اند.  »اطلاعات فناوري نقش بر تاكيد با سازماني چابكي ارزيابي
هاي مرحله اول، هاي چابكي به عنوان وروديمدل محركاين در 

هاي فناوري اطلاعات به عنوان خروجي مرحله اول و ورودي توانمندي
هاي چابكي به عنوان خروجي مرحله دوم مرحله دوم و در نهايت قابليت

ميك يزد اجرا . مدل پيشنهادي در صنايع كاشي و سرامشخص شدند
كه از بيست شركت مورد مطالعه پنج شركت نشان داد  هاگرديد كه يافته

در هر دو مرحله كارا، ده شركت در هر دو مرحله ناكارا، سه شركت در 
  .]2[نهايت دو شركت در مرحله اول كارا بودند مرحله دوم و در

 با دانش بنيان هاي شركت در سازماني چابكي بومي چارچوب تدوين«
عنوان پژوهشي است كه  »تفسيري- ساختاري سازي مدل رويكرد

انعطاف پذيري  مدهوشي و هادي تبار انجام و به اين نتيجه رسيده اند كه 
ساختار سازماني و تحليل داده ها، داراي بيشترين قدرت نفوذ و توانايي 
پاسخ به مسائل محيطي و توانايي تغيير اهداف كسب و كار، داراي 

  .]10[ دبيشترين وابستگي مي باشن
 چابكي الگوي ارايه«) در پژوهشي با عنوان 1398نورمحمدي و همكاران (

، مقوله اصلي دادند نشان» دانش مديريت رويكرد با كارآفرين دانشگاه در
مي شود، شامل  كه به پيامدهاي چابكي در دانشگاه كارآفرين منجر

نياز دانشگاه كارآفرين جهت غني سازي، رضايت  قابليت هاي چابكي مورد
مشتريان و ارائه راه حل به آن هاست كه مي توان از طريق محرك هاي 

ارآفرين با چابكي و توانمند سازهاي چابكي شاهد چابكي در دانشگاه ك
  .]11[ درويكرد مديرت دانش بو

 از كاركنان عملكرد بر انساني منابع مديريت كاركردهاي تاثير ارزيابي«
عنوان پژوهشي است كه توسط » سازماني چابكي ميانجي نقش طريق

متغير چابكي ) انجام شده است. نتايج نشان داد كه 1398ثابت و عليزاده (
مديريت منابع انساني بر عملكرد  تاثير  0,209سازماني با ضريب تاثير 

 ]٣[كند مي ر معني داري ميانجي گريكاركنان را به طو
) در پژوهشي به بررسي چابكي سازماني در 1999شريفي و ژانگ (

در اين پژوهش، چهار قابليت  انآنسازمان هاي توليدي پرداخته اند. 
 را براي چابكي سازماني، پاسخگويي، شايستگي، انعطاف پذيري و سرعت

. اين نمودندياسي براي سنجش اين قابليت ها طراحي شناسايي و مق
را مورد سنجش  شده چهار بعد اشارهگويه اي  29 طراحي شده مقياس

 ]15[ قرار مي دهد
بهبود اندازه گيري «با عنوان  كتاب مشهور خوددر  )2007( اسپايدزر
مقياسي براي سنجش چابكي سازماني طراحي نموده است. اين  ،»عملكرد

مديريت تغيير، مديريت كيفيت جامع و مديريت منابع مقياس سه بعد 
   ]16[ گويه مورد سنجش قرار مي دهد 33انساني را با 

پژوهشي است  پويا هاي قابليت چارچوب: اس 5 سازماني چابكي چارچوب
) انجام داده اند. محققان يك مدل مفهومي 2018كه باسكارادا و كورونيز (

داراي پنج قابليت را ارائه داده اند كه اين قابليت ها عبارتند از: احساس، 
 ]14[ تغيير شكل، تغيير و شكل دهيجستجو، 

ترسيم مي  1با توجه به ادبيات و پيشينه تحقيق، مدل مفهومي به شكل 
  شود. 
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  ): مدل مفهومي تحقيق1شكل (

  شناسي تحقيقروش - 3

كه است  پيمايشي- يتوصيفپژوهش از نظر ماهيت يك پژوهش حاضر 
سعي در طراحي مقياس سنجش چابكي سازمان هاي عمومي دارد. اين 

بر روي كاركنان اداره كل امور  1397مطالعه به صورت مقطعي در سال 
مالياتي استان خوزستان به عنوان جامعه آماري انجام شد. نمونه آماري 

فاده از فرمول پژوهش حاضر از طريق نمونه گيري تصادفي ساده و با است
  نفر تعيين گرديد.  180نمونه گيري از جامعه محدود به تعداد 

براي اين منظور در ابتدا شش بعد براي سنجش چابكي سازماني در بخش 
عمومي در نظر گرفته شد. اين ابعاد عبارتند از: رهبري سازماني، تغيير 

لت سازماني، فرهنگ سازماني، خدمات مشتريان، مديريت عملكرد و دو
الكترونيك مي باشد. سپس براي هر يك از ابعاد با بهره گيري از تحقيقات 
و ادبيات پژوهش مشابه چند گويه متناسب با آن بعد ايجاد گرديد. تعداد 

عدد مي باشد. اين گويه ها با طيف پنج درجه  25گويه هاي ايجاد شده 
در اين  اي ليكرت در پرسشنامه اي به صورت يكجا گردهم آورده شده اند.

پرسشنامه ابتدا تعريف چابكي سازماني به صورت كلي و سپس تعريف هر 
يك از ابعاد آورده شده است. در مرحله بعد از پاسخگويان (خبرگان) 
خواسته شد تا ميزان پوشش هر يك از گويه ها توسط تعريف ارائه شده يا 

  علامت زدن طيف ليكرت نشان داده شود. 
افرادي هستند كه با ادبيات و مبحث چابكي پاسخگويان در اين مرحله 

سازماني كاملاً آشنا بوده و نظر آنها مهم مي باشد. تعداد اين پاسخگويان 
وارد گرديد  SPSSنفر مي باشند. داده هاي گردآوري شده در نرم افزار  20

و با استفاده از تحليل واريانس يك طرفه (آنووا) گويه هاي نامناسب حذف 
گويه به صورت پرسشنامه در  18هاي باقيمانده به تعداد گرديد و گويه 

نفر به عنوان نمونه آماري در اداره كل امور مالياتي استان  180اختيار 
خوزستان قرار گرفت. پس از توزيع و جمع آوري پرسشنامه ها، از تحليل 
عامل اكتشافي جهت دسته بندي گويه ها با كمك گرفتن از نرم افزار 

  در نظر گرفته شده است. 05/0طح معني داري استفاده شد. س

  هاي تحقيقيافته - 4

نفر از خبرگان و آشنا به مبحث  20در مرحله اول، پرسشنامه در اختيار 
ميزان پوشش هر يك چابكي سازماني قرار گرفت و از آنها خواسته شد تا 

درجه اي  5از گويه ها توسط تعريف ارائه شده با علامت زدن طيف 
هند. نتايج بدست آمده از تحليل واريانس يك طرفه به د ليكرت نشان
  است:  تحليل واريانس يك طرفه جهينت): 1( جدولشكل جدول 

  تحليل واريانس يك طرفه جهينت): 1(جدول 

Sig F Mean 
Square  df 

مجموع 
 مربعات

  

268/370  24 428/15  485/10  .000 268/370  

    
900/628  475 471/1  

دردرون 
  هاآزمودني

      168/1069   مجموع 499 

 تحليل واريانس يك طرفه جهينت): 1( جدولهمانطور كه در جدول 
برابر با صفر بوده، بنابراين فرض صفر مبني بر  sigمشاهده مي شود، 

برابري ميانگين ها رد و فرض مخالف يعني نابرابر بودن حداقل ميانگين 
  يكي از گروه ها تاييد مي گردد. 

يك از متغيرها به چه صورت مي  نشان مي دهد كه ميانگين هر 1نمودار 
بنظر مي رسد كه متغيرهاي داراي ميانگين زير  1باشد. با توجه به نمودار 

. گويه شوندنامناسب بنظر مي رسند و از پرسشنامه نهايي حذف مي  3
  مي باشند.  24و  19، 18، 15، 13، 10، 6هاي حذف شامل گويه هاي 
  ميانگين متغيرها): 2( نمودار

ه 
آماري، پايايي آن مورد بررسي قرار  هقبل از توزيع پرسشنامه ها بين نمون

  گرفت كه آلفاي كرونباخ آن مطابق جدول 

درصد بدست آمد كه  89برابر با  آلفاي كرونباخ پرسشنامه :)3(جدول

چابكي
 سازماني 

رهبري
سازماني 

تغيير
 سازماني

فرهنگ
 سازماني 

تغيير
 سازماني 
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   حاكي از قابل قبول بودن پرسشنامه دارد.
  

  آلفاي كرونباخ پرسشنامه: )3(جدول

 هاتعداد گويه آلفاي كرونباخ

894/0 18  

 180گويه بوده كه بين  18در مرحله بعد، پرسشنامه اصلاح شده داراي 
نفر از كاركنان اداره كل امور مالياتي استان خوزستان توزيع شد و نتايج 

  بدست آمد. و بارتلت KMO نتايج آزمون  :)4( جدولجدول 

  و بارتلت KMO نتايج آزمون  :)4(جدول 

  الكين- ماير-كايزر 854/0

1.747E3 Approx. Chi-Square   

153  df بارتلت  

000/0  Sig.   

 KMO نتايج آزمون  :)4( جدولدر جدول  KMOبا توجه به نتيجه آزمون 

ها كفايت مي باشد، مي توان گفت كه داده 60/0كه بالاتر از  و بارتلت
در  sigلازم براي انجام آزمون تحليل عاملي اكتشافي را دارند. مقدار 

آزمون بارتلت براي ما مشخص مي كند آيا روابط بين عوامل در تحليل 
توان به اين روابط اكتشافي معنادار هست يا خير؟ به عبارتي ميعاملي 

اتريس همبستگي داراي دهد كه متكي بود يا خير؟ در واقع نشان ميم
ر است و حداقل شرايط لازم را براي انجام دادن تحليل داااطلاعات معن

باشد، / مي05كمتر از  sigعاملي اكتشافي وجود دارد. با توجه به اينكه 
  ان گفت كه روابط بين عوامل معنادار هستند. مي تو

كمك گرفته مي شود تا با استفاده از  SPSSدر اين مرحله از نرم افزار 
مقادير ويژه، تعداد عوامل (ابعاد) را مشخص نمايد. با استفاده از نتايج 

تعداد عوامل مشخص شده توسط  :)5(جدولبدست آمده در جدول 
مي توان چهار عامل يا بعد را مشخص نمود. عوامل  SPSSافزار نرم

/ از واريانس را تبيين مي كند و بدليل اينكه 58مشخص شده در مجموع 
  / درصد است، بنابراين قابل قبول مي باشد.50بالاتر از 

بندي در مرحله بعد گويه ها بايد در ابعاد (يا عوامل) شناسايي شده دسته
كه هر يك از گويه ها در كدام عامل قرار شوند؛ يعني بايد مشخص نمود 

مي گيرد. در اين مرحله از نرم افزار كمك گرفته شد تا عوامل مورد نياز را 
به صورت خودكار تعيين نمايد و از تعدا عوامل پيش فرض بوسيله 

  پژوهشگر استفاده نشد.
  
  

  SPSSافزار تعداد عوامل مشخص شده توسط نرم :)5(جدول

عامل
Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings 

مجموع  درصد
 واريانس

 درصد
مجموع  تجمعي واريانس درصد   تجمعي درصد

1 349/6 273/25 273/25 222/3 898/17 898/17 

2  676/2 868/14 142/50 093/3 185/17 083/35 

3  917/1 648/10 79/60 479/2 772/13 855/48 

4  186/1 591/5 381/68 804/1 014/10 869/58 

5  819/0 551/4 932/71    

6  664/0 689/3 621/75    

7  621/0 451/2 072/79    

8  550/0 053/3 125/85    

9  529/0 937/2 062/85    

10  461/0 561/2 624/87    

11  421/0 337/2 960/89    

12  388/0 153/2 113/92    

13  325/0 808/1 921/93    

14  299/0 660/1 581/95    

15  247/0 370/1 951/96    

16  227/0 260/1 210/98    

17 186/0 034/1 244/99    

18  136/0 756/0 000/100    

  روش استخراج: فاكتورسازي مولفه اصلي

يعني ماتريس عوامل چرخش  :ماتريس عوامل چرخش يافته )6( جدول
يافته نشان دهنده دسته بندي هر يك از گويه ها در هر يك از ابعاد مي 
باشد. بدليل اينكه هيچ يك از گويه ها روي بيش از يك عامل بار ندارد، 

بنا به گويه در درون ابعاد چهارگانه جاي مي گيرند.  18بنابراين همه 
در عامل  5تا  1گويه هاي  :ماتريس عوامل چرخش يافته )6( جدولجدول 

(فرهنگ سازماني  2در عامل  10تا  6(مديريت عملكرد)، گويه هاي  1
(تغيير سازماني  3در عامل  15تا  11ارباب رجوع محور)، گويه هاي 



 43-50 )1398( 39 مجله مديريت توسعه و تحول
 

49 
  

(رهبري سازماني)  4در عامل  18تا  16مبتني بر فناوري) و گويه هاي 
 4عامل پيش فرض به  6قرار مي گيرند. نام گذاري عوامل بعد از كاهش 

  صورت گرفت.  SPSSعامل توسط نرم افزار 
در اين مرحله سعي گرديد، براي گويه هايي كه در يك عامل قرار مي 
گيرند، عنوان عامل مناسب و جامعي در نظر گرفته شود كه دربرگيرنده 

 25ورت كلي باشد. در مرحله اوليه طراحي مقياس همه گويه ها به ص
عامل شناسايي شده اند كه با نظر خبرگان و با استفاده از  6گويه در 

گويه در قالب مقياس  18گويه حذف و  7تحليل واريانس يك طرفه، 
جديد در اختيار نمونه آماري قرار گرفت. با انجام تحليل عاملي اكتشافي و 

گويه در  18چهار عامل شناسايي و  SPSSفزار با كمك گرفتن از نرم ا
  درون اين چهار عامل دسته بندي شدند.

  :ماتريس عوامل چرخش يافته )6(جدول 
  

  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 لفه اصليؤروش استخراج: فاكتورسازي م

  سازي كايزرروش چرخش: واريماكس و نرمال

عامل كاهش يافته اند، بنابراين بايد  4 به 6توجه به اينكه تعداد عامل از 
در نام گذاري اين عوامل جديد تجديد نظر نمود. با بازبيني محتواي 

): مقياس نهايي 7( جدولعامل به شكل مقياس  4ها در اين مرحله گويه
  اند.سنجش چابكي سازماني نامگذاري شده

  

  سازماني  مقياس نهايي سنجش چابكي: )7( جدول

  گويه ها  عامل

كرد
عمل

ت 
يري
مد

  

ان و يك دت ارزيابي عملكرد كارمنهمناسب جدر سازمان روشهاي  - 1
 حبردن سط لامنظور با سازمان به دريكپارچه يريت عملكرد دسيستم م
  ايجاد شده است چابكي

  سنجيده مي شود يت تيمقافراد در موف حضور فيزيكيميزان در سازمان  - 2

كايات در راستاي شيريت دو م سازمان سامانه انتقادات و پيشنهاداتدر  - 3
ها ايجاد شده بود مستمر آنهمات و بدقوت و ضعف در ارائه خ نقاطدرك 
  است

پاداش داده  كاركنانرفتارهاي مناسب انضباطي به عملكرد در سازمان  - 4
  مي شود

  شده است امكانات رفاهي مناسب براي كاركنان فراهمدر سازمان  - 5
حور

ع م
جو

ب ر
اربا

ي 
زمان

 سا
گ
رهن

ف
  

 رجوعان باربا براي راحتي و مناسب كاري مكان و ساعات سازمان - 6
  كند مي فراهم

 ايجاد براي آنها توانايي و كاركنان ادب و شدان در سازمان افزايش - 7
  مي شود تشويق و رجوعان ترغيب در ارباب اعتماد و خاطر اطمينان

همراستا  وكار كسب فرآيندهاي با رجوع ارباب به خدمتدر سازمان  - 8
  شده است

  وجود دارد سازمان سراسر در تيمي كار در سازمان حس - 9

  وجود داردگروهي  كار از پاداش و در سازمان اهداف - 10

ري
ناو

ر ف
ي ب

مبتن
ي 
زمان

 سا
يير
تغ

  

  وجود دارد دهد مي ترويج را تغيير كه در سازمان محيطي - 11

  مجازي انجام مي شود سازمان صورت به ها فعاليت در سازمان - 12

 اطلاعات آوري فن نوآوري هاي با بودن همگام و در سازمان آگاهي - 13
  و ارتباطات وجود دارد

 كاري فرآيندهاي و كاركنان سريع انطباق و تغيير در سازمان توانايي - 14
  وجود دارد رو پيش متغير نيازهاي با سازماني

 لزوم صورت در رجوعان ارباب نيازهاي برآوردن براي سازمان منابعدر 
  فراهم مي شود مديران توسط

اني
ازم

ي س
هبر

ر
  

 به كاركنان تشويق و ترغيب معنوي و و مالي در سازمان حمايت - 15
  وجود دارد مسائل حل تهج نوآورانه هاي راه يافتن

 پشتيباني و تعهد داشتن با سازماني تغيير هاي برنامه اجراي در سازمان - 16
  پشتيباني مي شود رهبران سوي از سازماني تغيير هاي برنامه

 ظرفيت هاي و ها مهارت توسعه و مداوم در سازمان آموزش - 17
  وجود دارد كارمندان

 ظرفيت هاي و ها مهارت توسعه و مداوم در سازمان آموزش - 18
  وجود دارد كارمندان

          
4  3  2  1    

      831/0 q2 

      793/0 q3 

      790/0 q5 

      730/0 q1 

      641/0 q4 

    890/0   q7 

    781/0   q6 

    709/0   q8 

    628/0   q10 

    618/0   q9 

  797/0     q12 

  711/0     q15 

  666/0     q14 

  566/0     q13 

  532/0     q11 

831/0        q17 

644/0        q18 

552/0        q16 
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  گيرينتيجه -5
  

به يكي از قابليت هاي اساسي در سازمان هاي عمومي امروزه چابكي 
بدليل تغيير در انتظارات شهروندان تبديل شده است. به همين دليل 
پرداختن به اين مبحث بسيار مهم مي باشد. در اين پژوهش به طراحي 

نتايج پزوهش نشان داد  مقياس چابكي سازمان هاي عمومي پرداخته شد.
در سازمان هاي عمومي از طريق عناصر را كه مي توان چابكي سازماني 

مديريت عملكرد، فرهنگ سازماني ارباب رجوع محور، تغيير سازماني 
مبتني بر فناوري و رهبري سازماني بيان نمود. در سازمان هاي بخش 
عمومي ايران، مقياسي براي سنجش چابكي طراحي نگرديده است و 

كننده باشد. از جهتي  مقياس حاضر مي تواند در اين زمينه بسيار كمك
بدليل استفاده از نظرات خبرگان در مرحله اول و تحليل واريانس يك 
طرفه نظرات آنان و در مرحله دوم با اصلاح پرسشنامه اوليه و توزيع آن 

نفري در اداره كل امور مالياتي استان  180در بين نمونه آماري 
 18دسته بندي خوزستان، و انجام تحليل عاملي اكتشافي كه منجر به 

گويه در چهار عامل گرديد، مقياس حاضر مي تواند از قوت بسيار خوبي 
برخوردار باشد. از جهتي ديگر پايايي مقياس حاضر، از طريق ضريب آلفاي 
كرونباخ در حد بالايي تعيين شد. از نقاط ضعف مقياس طراحي شده مي 

عه تنها يك توان به اين مورد اشاره نمود كه جامعه آماري مورد مطال
سازمان دولتي بوده و نياز است تا اين مطالعه در چندين سازمان دولتي 

فراهم گردد و ميزان تعميم  قابل تعميم تريديگر انجام شود تا مقياس 
  پذيري نتايج بدست آمده افزون تر گردد. 
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