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 ین(استان قزو ياجتماع مینأت سازمان: مطالعه مورد) دولتي هایابعاد چابکي سازمان بندیرتبه

 1*بانيسياه مهدي ،2حميدي ناصر ،9پورحسن اکبر
 ، ایرانتهران، خوارزميدانشگاه  ،استاد یار دانشکده مدیریت9

 ایران قزوین،قزوین، واحد دانشگاه آزاد اسلامي،  ،حسابداريدانشيار دانشکده مدیریت و  2
 ت(دار مکاتباایران )عهده قزوین،قزوین، واحد ، دانشگاه آزاد اسلامي ،کارشناسي ارشد مدیریت دولتي 1

 9111 مهر: رشیپذ ،9111تير  ، اصلاحيه:9111اردیبهشت  :افتیدر خیتار

 چکیده

آید. چابکي ساازماني   ترین امتيازها به شمار مي هاي مشتریان، از مهم ها در واکنش به تغييرات سریع محيط و پاسخگویي به خواسته توانایي سازمان امروزه

عرصه مناسبي باراي   تواند يکارگيري چابکي در بخش دولتي نيز م ترین واکنش به نياز تغييرات پيش رو دانست. به ترین و عاقلانه عنوان کامل توان به را مي

 خاا   هايریزد و به پيشرفت بسياري از سازوکارهاي فرسوده و قدیمي را دور مي ،چابکي دست یابد رشد و بالندگي این مفهوم باشد. اگر بخش دولتي به 

 ابعاد انجاام  یناز ا یکمرتبط با هر هايخصاش يیابعاد چابکي سازمان و شناسا بندي رتبه مورد در کمي کارهاي متأسفانه. شود مي نائل رساني خدمات در

چابکي، شناسایي موانع اصلي بهبود چابکي، کمک به مدیران براي دستيابي بهتر باه یاک ساازمان چاباک      ابعاد يبندرتبه يقتحق ینشده است. هدف از ا

شاخص مربوط به ابعاد چاابکي، پاا از تأیياد نخبگاان      31بعد اصلي و  4این کار،  در ادبيات صورت پذیرفت. در نتيجهاي  رو بررسي گسترده است. از این

اجتماعي استان قزوین قرار گرفت، سپا باا تکنياک فاازي پاا از تعياين       تأمينشناسایي شدند. ابتدا ابعاد وارد پرسشنامه و در اختيار خبرگان سازمان 

در ایان   يسااختار  يريتفسا  ساازي مدل یکرداز ابعاد( با رو نظرهریکلي چابکي سازمان )از مسطح چابکي سازمان، ترتيب اثرگذاري بر چابکي و موانع اص

 .مطالعه موردي شناسایي شدند

 ي.منطق فاز ي،ساختار يريتفس سازيمدل یکردچابکي، رو :یکلید واژگان

مقدمه -1

هاا و مسسساات در حاوزه     ترین خصوصايات ساازمان   یکي از بزرگ تغيير،
هایي  رقابتي امروز است. چابکي توانایي سازمان براي تغيير است تا فرصت

 د.برداري قرار ده شود مورد بهره ميرا که بر اساس این تغيير ایجاد 
تواند تغيير کند و خود را با تغييارات   سازماني است که مي ،چابک سازمان

که تحقيقاات   محيطي همچون یک راهبرد پيروزمندانه وفق دهد؛ درحالي
توانند چابک  ها مي زیادي در مورد این که چابکي چيست و چگونه سازمان
الاتي باراي  سوسا  باشند، انجام نشده است. ولي هميشه پاساخ باه چناين   

پردازان چاابکي ساازماني بسايار حيااتي اسات.      نظریهو براي  صانمتخص
ریزي راهباردي و تعياين ميازان چاابکي      گيري شاخص براي برنامه اندازه

کنوني سازمان و تعيين نياز سازمان به چابکي و شناساایي ایان شاکاف و    
ایجاد فرمولي براي پرکردن این ضعف ضاروري اسات. محاسابه شااخص     

شده، بسيار مشکل است، زیرا بایاد در بطان    تعریف که گونهچابکي همان
 رویکاردي  چاابکي  هااي گيري انجام شود. بيشتر شاخص این اندازه ،تغيير
گياري چاابکي اساتفاده از     براي اندازه متفاوت روش یک. دارند گرا گذشته

گيري چابکي اسات.   پيچيدگي به عنوان یک شاخص جایگزین براي اندازه

                                                 
 siahbani@gmail.com 

 رویکارد  ایان  ،اسات  بيني پيش قابل غير ييریک تغ ،بنابراین چون چابکي
 نياز  چاابکي  گيرياندازه دیگر هايروش اگرچه. بود نخواهد مناسب دیگر
شود که اطلاعات کاافي   حل مي مشکل این صورتي در ،دارند را ضعف این

تجربي براي نشان دادن اینکه پيچيدگي با چابکي مشابه است در دسترس 
اما منطق فازي روشي دیگر اسات   ؛محدودیت این روش است ،باشد و این

[. 12دهاد    گيري در اختيار قارار ماي  که ابزار بسيار مناسبي براي تصميم
ابعاد چاابکي باا منطاق     يندببنابراین مشروح این تحقيق راهي براي رتبه

 .است يساختار -يريتفس يمدلساز یکردفازي و رو

 مفهوم چابکي  -2

تولياد و مادیریت ساازماني    باه تشاریح نگرشاي ناوین در     چاابکي   مفهوم
پرداخته که از ضروریات دستيابي به موفقيت در بازار پویا و متغير مادرن  

« تولياد چاباک  »و « چاابکي »است. اگرچه بسياري از تعاریف مختلاف از  
ي پاسخ سریع یاند از توانا عمده و مشخص عبارت موجود در ادبيات به طور

بيناي و مساتمر محايط     شدر واکنش به تغييرات غيرقابل پاي  گاريو ساز
آن  رقابتي بازار است؛ اما موفقيت و پاسخگویي سریع به تغييرات، نيازمند

عناصر سازماني از قبيل   ي سازگاري همهیاست که یک سازمان چابک توانا
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 اهداف، تکنولوژي، سازمان و افراد را با تغييرات غيرمنتظاره داشاته باشاد   
[، اما براي آنکه 71  خلق گردیدي توليد  در حوزه« چابکي»مفهوم  [.60 

کاار رود،   ها و عملکردهاي ساازماني باه   اصول چابکي بتواند در دیگر نقش
 [.70  ایجاد گردید« سازمان چابک»مفهوم 

 (: تعاريف مربوط به چابکي1) جدول

 منبع تعاريف مربوط به چابکي
هاي فرصت از نيازهـاي ـــي ي   ي و يا خلق دريچهيگوخـپاستوانائي 

مشتريان و سفارـات مشتريان. به سرعت و با هزينه موثر در محيط بـازار  
 آـفته و متلاطم.

و  1اسماعيل
 (6002همکاران )

[00] 

 ي عملياتي و استراتژيکي به تغييرات در محيط خارجي.توانائي پاسيگوي
 6ونئومنفينک

(6002) [44] 
نشـان دادن در برابـر    واکـن  يي توانـا ي و ريپـ  ي انعطـا   عن ـي يچابک

 ي است.طيمح راتييتغ
 گنيکانسالتآتوز 

(6002) [62] 
هاي رقابتي و سـودآور جييـي و   توانائي يک سازمان براي کشف فرصت

 ـ  آما  هـا و روابـط موجـود بـراي     يده نمودن و فراهم کـردن دانـ د داراي
هـا و سـازگاري بـا تغييـرات ناگ ـاني در      آوري ايـن فرصـت  معج

 وکار.هاي کسبموقعيت

و همکاران  6سيتيا
(6002) [22] 

دهـي تغييـرات در   اي از فرآينيها که به يک سـازمان اجـازه مـي   مجموعه
-پاسخ موثر به آن ا بيهي و هـم  محيط داخلي و خارجي را احساس کنيد

بـا درس از تجــار    دصـرفه  بـه  صـورت اثـربي  و موـرون    زمـان بـه  
 هاي سازمان را ب بود بيشي.ـايستگي

 (6002)4پازسئو و 
[20] 

تواننـي  هـا مـي  س ولت و سـرعتي کـه بـا هـر يـک از ايـن دو سـازمان       
ي کـه در  يهـا ي به ت ييـيات يـا فرصـت   يفراينيهايشان را براي پاسيگو

 اصلاح نمايني يا تغيير دهني. بازارهايشان هستد
 [20] (6002)0تالن

)به عنوان مثال توسعه  کرديرو کفردد ي کي از: يتيخاص تواني يمي چابک
 رهي ـزنج کسازماند ي ـ کي اطلاعات(د يفناورمنبع )مانني  کافزار(د ينرم
ـين به عنوان توانـا   . چابککار باـي و ـبکه کسب کي يحت او ي نيتأم

کـار فراتـر از سـط      وي کسـب نيهايفرآکسب و کار و  رييتغي برابودن 
 ـيه است. فيتعري ريپ  انعطا معمول از 

 (6010)تاوسترهو
[21] 

ي يک سازمان در يک محيط متغير بازار که به طـور مفيـيي   انايچابکي تو
برداري کرده و در قبال نيازهـاي مشـتريان خـود    هاي بازار ب رهاز فرصت

و پاسيگوسـت و از لحـاک کيفيـت و تحميـل کمتـرين       د منعطفسريع
هــاي نوآورانــه و مشــارکت و همکــاري بــا حــلهزينــه و اســتفاده از راه

 .کني يمها را خشنود و راضي کننيگان آنم ر 

 (6011) 2نهيمير
[21] 

ــت    ــه فرص ــيگوئي ب ــييپ و پاس ــائي تش ــا   توان ــيات ب ــا و ت يي ه
 س ولتدسرعتدم ارت و چالاکي.

تالن و 
 (6011)2پينسانئولت

[26] 
ــازماني انعطـاـ  ــاختارهاي س ــ يري س ــيلپ ــاي کســبد م ــار و  و  ه ک

هـاي خـا    تيد وضـع پـ ير انعطـا  مح ولاتي است که از عمليـات  
سازي ـيه و افراد خـلا  و نـوآور بـه    فرآينيها و ابزارهاي منعطف پياده

کار بـه   و هاي کسبخلق استراتژي -محرک و نوين_هايسمت فرصت
منظور ايجـاد مزيـت و ارزت تمـايز جييـي بـراي مشـتريان و سـازمان        

 .ـوني يمهايشان هيايت 

 (6011) 2يلا آنت
[02] 

توانائي تشييپ و پاسيگوئي يک سازمان براي نوآوري و عمـل   درجه
 رقابتي.

رابرتز و 
 [26](6016)6گراور

                                                 
1  - Ismail 
2 -  Fink & Neumann  

3 -  Setia  

4 -  Seo & Paz  
5 -  Tallon  

6 -  Rimiene  

7 -  Tallon & pinsonneault  
8 -  Laanti 

9 -  Roberts & Grover  

هاا کاه    فهم از چابکي وجود دارد. یکي از این نگرش  زیادي درباره نظریات
تعااریف و توصايفات مختلاف و از     ي همه  يبسيار گسترده و در برگيرنده

پایااني در صانعت اجارا      ي است که در طول دو دههیهاآوري ها و فن رویه
ه ترکياب با  »[، چاابکي  40(  9111)شده است. براي مثال از نظر یوسف 

 تولياد  هااي روش و یافتاه توساعه  و شاده  شاناخته  هايآوري فن يريکارگ
 را چاباک  توليد وي. شد حمایت [70  (9116) گلدمن توسط نظر این. «است
دسات   پاذیر باا تجربياات باه     ي توليد انعطافهاآوري فن ي همه ادغام صورت به

 .آمده از مدیریت کيفيت جامع، توليد به هنگام  و توليد ناب  بيان نمود

هناوز اتفاا    ولاي  درباره چابکي بسيار گفته و نوشته شاده اسات،    اگرچه
بساتر   ،نظري در تعریف چابکي سازمان پدید نيامده است. فرهنا  لغات  

گياري   تواناایي تفکار و نتيجاه   » چابکي را توانایي حرکت سریع و آسان و
تواناد خاصايتي از: یاک فارد، یاک       تعریف کرده است. چابکي مي« سریع

آوري  افازار(، یاک منباع )مانناد فان      مثاال توساعه نارم    انعنو رویکرد )به
وکار  و یا حتي یک شبکه کسب تأميناطلاعات(، یک سازمان، یک زنجيره 

وکار و فرآینادهاي   عنوان توانا بودن براي تغيير کسب شد. چابک شدن بهبا
[. 49  شده اسات  پذیري تعریف وکار فراتر از سطح معمول از انعطاف کسب

شده است اما هيچ یک از آنهاا متنااق     چابکي ارائه برايتعاریف بسياري 
يم شاده خاواه   ن تعااریف ارائاه  تاری  یا نافي دیگري نيستند. در زیر به مهم

 ت:پرداخ

 چابکي در بخش دولتي 2-1

وکار نيست. در  دولت چابک موضوعي جدید و تازه در دنياي کسب مفهوم
 از دم ايگوناه  به ظاهر در همواره مدارانسياست انتخابات، هايطي دوره
 و نتاای   سياساي،  اماور  از جادا  حاال  ایان  باا  اماا  زنناد، مي چابک دولت
 برانگياز  تحساين  و توجاه  جالاب  چاباک  دولتي هاي سازمان هاي موفقيت
هااي دولتاي چاباک، نار       دهد که این ساازمان  نشان مي مطالعات. است

 نسبت تحولي اقدامات اجراي در( درصد بيست تقریباً) ايموفقيت فزاینده
 سارعت،  زميناه  در کاه  هاایي  دولات . آورناد  ماي  دست به خود همتایان به

 کنناد،  ماي  گاذاري  سارمایه  فاراوان  پاساخگویي  و بيشاتر  پاذیري  انعطاف
خواهند رسيد؛ زیرا عوامل سياسي، اجتماعي،  اهدافشان به قوي احتمال به

ها و تصميمات آنها  آوري که با سرعت هر چه تمام به دولت اقتصادي و فن
تر و تخصاصي تاري   تأثيرگذارده، شهروندان و بازرگاانان به خدمات سریع

تار از گذشاته    ها ساریع  اید خط مشياین امر ب  ، درنياز داشاته و در نتيجه
تهيه و تدوین و اجرا گردند و مسلماً با انجام ایان اماور، موفاق باه انجاام      

عالاوه، نتاای  نشاان     رسالت و کسب اهداف سازماني خود خواهد شد. باه 
باه   ،اباک هاي کمتر چتر بهتر است. همچنين، سازمان دهد که کوچک مي

 را تغييرشاان  هايعمليات از طرح ي در هزینهیجو ميزان کمي بالاتر صرفه
 مشخص را ناپذیرها یک رابطه جایگزیني اجتناب ن یافتهای. کردند گزارش
 سازمان پذیري انعطاف از معين ي درجه یک حفظ نيازمند چابکي کند، مي
 هزینه روي بر ما مهم نگراني اگر تعریف طبق. است منابع پذیري انعطاف و

 چاباک  هااي دولات  حال این با. است غيرممکن چابکي به دستيابي ،باشد
 از کاه  وري دهناد. از جملاه افازایش بهاره     تشاخيص ماي   را کلاي  منافع
 [.14  است ترمهم ها هزینه در جویي صرفه
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 شود؟ تر ميست: چگونه یک سازمان دولتي چابکا این سسال باقي حال

هااا توسااط بخااش سياسااي تااا حاادودي متنااو  و تغيياار  اولویاات اگرچااه
هااي بيشاتر چاباک، بار     دهاد کاه ساازمان    ها نشان مي کرده است، یافته
ي چاااابکي متمرکزناااد: تغييااارات ساااازماني، رهباااري،  هفااات جنباااه
هاا، خادمت باه مشاتریان، کارکناان، دولات الکترونياک         فرهن  و ارزش

ابعااد   يباراي رتباه بناد   و مدیریت عملکرد و این تحقياق تلاشاي اسات    
ایااران بااه  اجتماااعي اسااتان قاازوین در کشااور تااأمينچااابکي سااازمان 

خاادماتي کااه نکتااه حااائز اهمياات تحاات  -عنااوان یااک سااازمان دولتااي
درصااد جمعياات اسااتان توسااط    67پوشااش قاارار گاارفتن باايش از   

اجتماااعي اساات کااه از ایاان حيااو اسااتان قاازوین      تااأمينسااازمان 
جمعياات تحاات پوشااش بيمااه اي در  شااترینپنجمااين اسااتان داراي بي

هاازار  76شااده و  هاازار نفاار بيمااه 297کشااور اساات. در اسااتان قاازوین 
اجتماااعي هسااتند کااه بااا احتساااب  تااأمينبگياار اصاالي  نفاار مسااتمري

اجتماااعي ایاان  تااأمينهاازار نفاار از خاادمات   416افااراد تبعااي آنهااا،  
 بلا  اجتمااعي اساتان قازوین ماهاناه م     تاأمين مناد هساتند.    استان بهره

ميليااارد تومااان  1بگيااران و  ميليااارد تومااان باباات حقااو  مسااتمري 16
کناد و ایان خادمات باا وجاود       بابت مقارري بيماه بيکااري هزیناه ماي     

پذیرد.)سااایت کارمنااد انجااام مااي  926تنهااا هفاات شااعبه و کمتاار از  
 ن(.اجتماعي استان قزوی تأمينسازمان 

 مدل مفهومي تحقیق -3

توجااه بااه ماارور ادبيااات و اخااذ نظاار از اساااتيد دانشااگاهي ماادل     بااا
مفهااومي پيشاانهادي تحقيااق بااا الهااام از ماادل مطالعااات موسسااه اي   

( و توضاايحات لیاال و 9تااي کرنااي بااا هفاات بعااد بااه شاارح شااکل )   
( 1ماورد نظار باه شارح جادول )      ابعااد  از یاک  هر با مرتبط هايشاخص

 .تعيين گردید

  
 ابعاد تحقيق: :مدل مفهومي (1) شکل

سات. موفقيات یاا    اتوسط یک نفر بر ساایرین   ،: شامل اعمال نفولرهبري
هاا بساتگي دارد.    ها تا حد زیادي باه کيفيات رهباري آن    شکست سازمان

هااي خاا  بهاره     رهبران جهت نيل به اهداف سازمان از فنون و ویژگاي 

گيرند؛ برخي داراي صفات منحصار باه فاردي هساتند، برخاي دیگار        مي
هاا   دهند، موفقيت برخي باه پياروان آن   اي از خود بروز مي اي ویژهرفتاره

 [.19وابسته است  

اي  ناه گوساازد تاا باه    عملکرد: فرآیندي که ساازمان را قاادر ماي    مدیریت
عناصاار اصاالي  .بااه ارزش آفرینااي پایادار کمااک کناد  ، بيناي  قابال پاايش 

انادازي مشاترا از اهاداف     اناد از: ایجااد چشام    مدیریت عملکرد عباارت 
اسااتراتژیک سااازمان، تعيااين اهااداف عملکااردي )ناشااي از اهااداف       

هااا بااه منظااور   ( بااراي هاار یااک از افااراد و گااروه اناسااتراتژیک سااازم
حصااول اطمينااان نساابت بااه همسااویي عملکاارد افااراد در راسااتاي      

از فراینااد رساامي بررسااي و ارزشاايابي     نيازهاااي سااازمان، اسااتفاده  
هااا و افااراد در تحقااق اهااداف و پيونااد دادن     مياازان موفقياات گااروه  

 و انگياازه ایجاااد و دهااي ارزشاايابي عملکاارد و توسااعه کارکنااان، پاااداش
ک ساازمان و  اساتراتژی  اهاداف  باين  عناصار  ایان . مطلاوب  رفتاار  تقویت

ازماني پيوناد  هاا و نتاای  سا    ساازماني، پااداش   عملکرد کارکناان، توساعه  
 [.16کند.   برقرار مي

ست که به اها و عقاید مشترا  لگویي از ارزش: به عنوان اسازماني  فرهن 
کند تا از عملکردهاي سازماني درا و فهمي باه   اعضاي سازمان کمک مي

دست آورند و هنجارهایي را براي رفتارهااي کارکناان در ساازمان فاراهم     
 [.71کند   مي

سازمان: تحول سازمان فعاليت یا تلاشي است بلندمدت که از سوي  تحول
شود، این تالاش باه منظاور اصالاح و      مدیریت عالي حمایت و هدایت مي

یند آانداز فعلي و آتي سازمان، توانمندسازي اعضا، یادگيري فر بهبود چشم
حل مسئله، از طریق مدیریت فرهن  سازمان، با تأکيد خا  بر فرهنا   

-کاارگيري نقاش مشااور    ها و به کاري رسمي و دیگر انوا  گروه هاي هگرو
کننده و نظریه و فنون علوم رفتااري و پاژوهش در عمال صاورت      تسهيل
 [.92پذیرد   مي

الکترونيااک: اسااتفاده از فناااوري اطلاعااات و ارتباطااات در تمااام   دولاات
 ابازاري  الکترونياک  دولت ين، همچن[66هاي دولتي   هاي سازمان عاليتف
 و هاا  همااهنگي  همچناين . اسات  بيشاتر  وري بهره و مدیریت بهبود يبرا

 [.76  بخشد مي بهبود را دولت در ها همکاري

مشتري: شخصاي حقيقاي یاا حقاوقي اسات کاه محصاول یاا خادمتي           
رجاو ( کساي اسات     [، اماروزه مشاتري )اربااب   94کناد    را دریافت ماي 

رفتااار وي آفرینااد باار  هااایي کااه مااي کااه سااازمان مایاال اساات بااا ارزش
رجااو ( سااازماني بااه دو دسااته تقساايم  مشااتریان )ارباااب تااأثير گااذارد.

 :شوند مي
 سازماني: باه افارادي کاه باه عناوان       رجوعان( برون مشتریان )ارباب

رجوعان از بيارون ساازمان باه منظاور اخاذ یاک ارزش و یاا         ارباب
مطلوبيت متاااناسب با حوای  و نيازهاي شخصي یاا گروهاي و یاا    

 .کنند ربط مراجعه مي ه دستگاه ليسازماني ب
 رجوعان( درون سازماني: کارکنان سازمان به عنوان  مشتریان )ارباب

شوند، باه طاوري کاه     رجوعان( داخلي محسوب مي مشتریان )ارباب
هر فرد درون سازمان مشتري بوده و او نيز به نوبه خود مشاتریاني  

مبادلاه   ازمانه برون دادي که بين کارکناان یاک سا   دارد و چنانچ
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نيازهااي مشاتریان    تاأمين شود، ناقص باشد؛ سازمان قاادر باه    مي
ریازي   )سازمان مدیریت و برنامه رجوعان( بيروني نخواهد بود )ارباب
 [.94کشور(  

  ساختاري -سازي تفسيري  رويکرد مدل 3-1

  ISM مقدمه و معرفي روش 3-1-1

-این پژوهش سعي شده اسات، ابتادا باا اساتفاده از مادل سااختاري       در
بندي نموده و سپا نتای   تفسيري عوامل مسثر بر چابکي سازمان را سطح

 .شود در چارچوب یک نمودار قدرت پيش برندگي و وابستگي ارائه

ن به روابط دروني ابعااد چاابکي ساازمان    دبر يپ يمراحل مورد نياز برا و
 تاا  کناد  ماي  کمک سازمان مدیران به فرآیند این نتای  همچنين .باشدمي

تاري را انتخااب    چابکي خاود مساير مناساب    سطح افزایش جهت بتوانند
 .نمایند

ISM  وسيله وارفيلد مطرح گردید.  روش ساختار تفسيري است که به یک
در این روش، با تجزیه معيارها در چند سطح مختلف، باه تحليال ارتبااط    

شود. این مدل سااختار تفسايري قاادر اسات      ها پرداخته مي بين شاخص
صاورت تکاي یاا گروهاي باه یکادیگر        ها که به سطوح ارتباط بين شاخص

تواند براي تحليل ارتباط  مي ISM دیگر عبارت ماید؛ بهن عييناند را ت وابسته
اناد، اساتفاده    شاده  هاي چند متغير که براي یک مسئله تعریف بين ویژگي
 [.41شود  

بااره موضاو  ماورد مطالعاه را در ساطوح      روش ابتدا عوامل ماوثر در  این
 در و شفاف اي گونهدهد؛ سپا روابط بين این عوامل را به مختلف قرار مي

. کناد ماي  مشاخص ( مطالعاه  ماورد  موضو  بر تأثير نظر از) جدا سطوحي
 یاک  ارتبااط  در متغيرهااي  باراي  تفسايري  سااختاري  مدل یک طراحي
که براي بررسي هر یک از متغيرها بر روي متغيرهاي  است روشي سيستم

 [.29دیگر کاربرد دارد  

هااي  دسات آوردن رواباط دروناي و اولویات     به ISM اجراي تکنيک براي
 :عناصر در یک سيستم باید فرایند زیر طي شود

 تعيين متغيرهاي مورد استفاده در مدل 3-2

ISM شود که مربوط باه موضاو  ماورد     ي شرو  ميیبا شناسایي متغيرها
بحو است. در این پژوهش متغيرهاي ما براي طراحي مدل چابکي همان 

مفهاومي   مادل  در ،هااي دولتاي  فاکتورهاي اصلي ابعاد چاابکي ساازمان  
اناد؛ و از قارار    شاده  هاي قبلي به تفصيل بياان پژوهش است که در قسمت

 .دباشن ( مي2) جدول

 (: تعريف متغيرها2) جدول

 2 2 0 4 6 6 1 نماد متغيرها

 رهبري نام متغيرها
مييريت 

 عملکرد

فرهنگ و 

 ارزت

خيمت به 

رجوع اربا   

دولت 

 الکترونيک

تغيير 

 سازماني

نيروي 

 کار

  آوردن ماتريس ساختاري روابط دروني متغيرها دست به 3-3

همين منظور در این پژوهش، جهت شناسایي ارتباط باين متغيرهاا از    به
هادف بررساي    اي باا  قضاوت خبرگان اساتفاده شاده اسات و پرسشانامه    

تأثيرات متقابل ابعاد چابکي سازمان مابين گروهي خباره توزیاع گردیاده    
 [.29است  

کااردن ایاان متغيرهااا در   از شناسااایي متغيرهااا نوباات بااه وارد   پااا
[. بااه ایاان 61شااود   ماااتریا ساااختاري روابااط درونااي متغيرهااا مااي 

اي طراحاي شاد کاه کلياات آن همانناد جادول زیار         منظور پرسشانامه 
شاده در ساطر و ساتون اول     فااکتور انتخااب   4صورت کاه   این به ؛است

ه شااد بااا توجااه بااه   دهناادگان خواساات  جاادول لکاار شااد و از پاسااخ  
در زیاار، نااو  ارتباطااات دو بااه    (V,A,X,O) شااده نمادهاااي معرفااي  
 مااتریا  در دولتاي  هااي شاده چاابکي در ساازمان    دوي عوامل مشخص

 :نمایند مشخص را زیر

از  ،باشد (j) ساز رسيدن به عامل ستون تواند زمينه مي (i) عامل سطر اگر
 .استفاده نمایيد V علامت

باشاد از   (i) ساز رسيدن به عامل سطر تواند زمينه مي (j) عامل ستون اگر
 .استفاده نمایيد A علامت

 باه  ،اي وجاود دارد  ارتبااط دوطرفاه   (j) و ساتون  (i) بين عامل سطر اگر
 از علامت ،ساز رسيدن به همدیگر شوند توانند زمينه عبارتي اگر هر دو مي

X  استفاده نمایيد. 

نباشاد از   (j) و ساتون  (i) عامل سطراگر هيچ نو  ارتباطي بين این دو  
 [.44  استفاده نمایيد O علامت

 ساختاري -سازي تفسيري (: پرسشنامه رويکرد مدل3)جدول 
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       رهبري

       مييريت عملکرد

       فرهنگ و ارزت

       رجوع خيمت به اربا 

       دولت الکترونيک

       تغيير سازماني )تحول سازماني(

تان از اسااتيد دانشاگاهي قارار گرفات و در       92پرسشنامه در اختيار  این
 هاا در  ( بر اساس فراواني پاسخ7دست آمده که در جدول ) نهایت روابط به
 د:توان مشاهده نمو هر گزینه را مي
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 (SSIM (: پرسشنامه تجميعي نظرات نخبگان )ماتريس4) جدول
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 v v v v v v رهبري

  v v v v a مييريت عملکرد

ارزتفرهنگ و   v v v v   

رجوع اربا خيمت به   a a a    

     a v دولت الکترونيک

)تحول سازماني(غيير سازمانيت  a      

  آوردن ماتريس دستيابي دست به 3-4

به اعداد صفر و یاک بار حساب    SSIM  تبدیل نمادهاي روابط ماتریا با
در  i,j یافات. چنانچاه    دسات  ،تاوان باه مااتریا دساتيابي     قواعد زیر مي
تبادیل باه    (i,j) باشد، در ماتریا دستيابي V صورت بهSSIM ماتریا

 SSIM در ماتریا (i,j) شود. چنانچه تبدیل به صفر مي (j,i) یک است و

 شاود و  تبدیل باه صافر ماي    (i,j) باشد در ماتریا دستيابي  A صورت به
(j,i)  شود. چنانچه تبدیل به یک مي (j,i) صورت به x  بناابراین وارد شود 
(j,i) در ماتریا دستيابي به یک و (i,j)      شاود.   نياز تبادیل باه یاک ماي
شاود   صفر ماي  (j,i) و (i,j) وارد شود، بنابراین O صورت  به (i,j) چنانچه

 .( نشان داده شده است6[. نتای  به دست آمده در جدول )61 

 کردن ماتريس دستيابي سازگار 3-4-1

دست آمد، باید سازگاري دروني آن  دستيابي بهپا از اینکه ماتریا اوليه 
شاود و   2منجر باه متغيار    9عنوان نمونه اگر متغير  [. به13برقرار باشد  

شود و  1نيز منجر به متغير  9شود. باید متغير  1منجر به متغير  2متغير 
شده و  اگر در ماتریا دستيابي این حالت برقرار نبود، باید ماتریا اصلاح

 ،افتاده جایگزین شاوند. باراي ساازگار کاردن مااتریا      قلم زروابطي که ا
جاا باه دو روش کلاي    هاي مختلفي پيشنهاد شده است کاه در ایان  روش
 م:کني مياشاره 

آوري  اناد کاه پاا از جماع     روش اول: تعدادي از محققان بر ایان عقياده  
کاه   هااي دساتيابي، درصاورتي   آوردن مااتریا  دست نظرات خبرگان و به

درون ماتریا دستيابي مشاهده شد، بایاد دوبااره پرسشانامه    ناسازگاري 
وسيله نخبگان پر شود و آنگاه دوباره سازگاري ماتریا دساتيابي چاک    به

 .که سازگاري برقرار گرددقدر ادامه پيدا کند تا اینشود و این کار آن

روش دوم: در این روش از قوانين ریاضي براي ایجاد سازگاري در ماتریا 
شود. به این صورت که ماتریا دستيابي را به توان  استفاده مي یابي دست

(۱k+ )  رساانده و(۰k>)   دن [. البتااه عمليااات بااه تااوان رسااان44اساات
 ه:طبق این قاعد[. 21  باشدماتریا باید طبق قاعده بولين 

 .است 9=9*9و  9=9+9

 و نتيجاه را   =۳kدر پژوهش حاضر از روش دوم استفاده شده اسات کاه   
 د:( مشاهده نمو6توان در جدول ) مي

 ((: ماتريس تعاملي ساختاري )ماتريس مقايسه معيارها5جدول )

1 1 1 1 1 1 1 1 

2 1 1 1 1 0 1 0 

3 1 1 1 1 1 1 0 

4 0 0 0 1 0 0 0 

5 0 1 1 1 0 0 0 

6 0 1 0 1 0 0 0 

7 1 1 1 1 0 0 0 

 دستيابي نهايي(شده )ماتريس  (: ماتريس دستيابي اصلاح6جدول )

1 1 1 1 1 1 1 1 

2 1 1 1 1 1 1 1 

3 1 1 1 1 1 1 1 

4 0 0 0 1 0 0 0 

5 1 1 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 1 

7 1 1 1 1 1 1 1 

 2 2 0 4 6 6 1 متغيرها

 

 
 ماتريس مجاورت گراف (:2شکل )

 سطح و اولويت متغيرها تعيين 3-5
تعياين ساطح و اولویات متغيرهاا، مجموعاه دساتيابي  و مجموعاه         براي
ه دساتيابي هار   [. مجموعا 13شاود    نياز  براي هر متغير تعيين ماي  پيش

توان به آنها رسيد  ي است که از طریق آن متغير ميیمتغير شامل متغيرها
توان به  شود که از طریق آنها مي نياز شامل متغيرهائي مي و مجموعه پيش

شاود.   رسيد. این کار با استفاده از ماتریا دستيابي انجاام ماي   متغيراین 
نياز براي هر متغير عناصر مشترا  پا از تعيين مجموعه دستيابي و پيش

ا شناساایي  نيااز باراي هار یاک از متغيرها      در مجموعه دستيابي و پايش 
 [.1  شوند مي

ن رساد. در اولاي   از این مراحل نوبت باه تعياين ساطح متغيرهاا ماي      پا
جدول، متغيري داراي بالاترین سطح است که مجموعه دستيابي و عناصر 
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مشترا آن کاملاً یکسان است. پا از تعيين این متغير یا متغيرها آنها را 
از جدول حذف کرده و باا بقياه متغيرهااي باقيماناده، جادول بعادي را       

. در جدول دوم نيز همانند جدول اول متغير ساطح دوم  دهيم يتشکيل م
ساطح هماه متغيرهاا اداماه      کنيم و این کاار را تاا تعياين    مشخص ميرا 
 [.13  دهيم مي

دسات آماد و    جادول باه   2تحقيق حاضر سطوح دوگانه متغيرها طاي   در
 .( آمده است4صورت یکپارچه در جدول ) به

  مدل توساعه داده »دیاگرامي با عنوان  ،شده بندي انجام با استفاده از سطح
صورت کاه معياار    شود. بدین ترسيم مي« سازمان براي چابکي  ISM شده
شاده، در اولاين ساطح دیااگرام قارار       عنوان ساطح اول شاناخته   که به 7

گيرنااد و بااه همااين ترتيااب، سااایر معيارهااا در سااطوح دیاااگرام     مااي
در واقاع ایان    شده اسات.   ( ارائه1اند. این دیاگرام در شکل ) شده مشخص
 د.دهزمان مورد تحقيق را نمایش ميروابط دروني ابعاد مدل چابکي ساشکل 

 

 ي(تعيين سطوح متغيرها )ابعاد چابک (:7جدول )

 متغيرها سطوح مجموعه مشترک نياز مجموعه پي  مجموعه دستيابي متغيرها

 دوم 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  4و  6و  6و  1 1

 دوم 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  4و  6و  6و  1 6

 دوم 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  4و  6و  6و  1 6

 اول 4 2و  2و  0و  4و  6و  6و  1 4 4

 دوم 2و  2 و 0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  4و  6و  6و  1 0

 دوم 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  4و  6و  6و  1 2

 دوم 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  6و  6و  1 2و  2و  0و  4و  6و  6و  1 2

 

 
 براي چابکي سازمان با حذف روابط تعدي ISM شده اي توسعه داده (: مدل پايه3شکل )

 MICMAC  وتحليل  تجزيه 3-6

 برنادگي حسب قدرت هدایت یا پيشمک متغيرها بر -تحليل ميک و  در تجزیه
 [.13شوند   و قدرت وابستگي به چهار دسته تقسيم مي

اسات کاه داراي قادرت هادایت و     « متغيرهاي مستقل»دسته اول شامل 
متغيرهاا نسابتاً غيار متصال باه سيساتم       باشند. این  وابستگي ضعيف مي

[. ایان  44باشاند    هستند و داراي ارتباطات کم و ضعيف با سيساتم ماي  
در  [2ها دارند   متغيرها حداقل وابستگي و قدرت نفول را در دیگر شاخص

ایان  اناد و   پژوهش حاضر هيچ یک از متغيرها در این دسته قارار نگرفتاه  
 .دست آمده است گر در مدل چابکي بههمدیا بيانگر ارتباط قوي متغيرها ب

یت کم هستند که داراي قدرت هدا« متغيرهاي وابسته»دسته دوم شامل 
( در 7رجاو  )  [. متغير خدمت به ارباب44  باشند ولي وابستگي شدید مي

این دسته قرارگرفته است که باراي ایجااد ایان متغيرهاا عوامال زیاادي       
 .ساز متغيرهاي دیگر شوند زمينه توانند دخالت دارند و خود آنها کمتر مي

هساتند کاه داراي قادرت هادایت     « متغيرهاي متصل»دسته سوم شامل 
باشند. این متغيرها غير ایستا هستند، زیرا هر نو   زیاد و وابستگي زیاد مي

اي دو طرفه  تواند سيستم را تحت تأثير قرار دهد و رابطه تغيير در آنان مي
( مدیریت عملکرد 2) رهبري، (9تغيرهاي )[. م2ها دارند   با دیگر شاخص

(تحاول  0( تغيير سازماني،)6) ( دولت الکترونيک،7) ( فرهن  و ارزش،1)
 .اند ( نيروي کار )کارکنان( از این دسته4) سازماني،

کاه داراي قادرت   « متغيرهااي مساتقل )کليادي(   »شاامل   دسته چهارم
هيچ یک از متغيرهااي   .[44باشند   هدایت قوي ولي وابستگي ضعيف مي

 (را مشاهده نمائيد 7)شکل  اند. مدل در این دسته قرار نگرفته
 (: درجه قدرت هدايت و وابستگي متغيرها8) جدول

 2 2 0 4 6 6 1 متغيرها

 2 2 2 2 2 2 2 قيرت وابستگي

 2 2 2 1 2 2 2 قيرت هيايت
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 يو وابستگ يت(: نمودار قدرت هدا4) شکل

  گیری سطح چابکي برای اندازه شده چارچوب طراحي -4

روش انجام این پژوهش مطابق چارچوب زیر با الهام گرفتن از روش لين و 
اس شارایط ایان پاژوهش    گام و بار اسا   ش[ در 61(  2660همکارانش )
 ت:شده اس طراحي

هاي مرتبط بااهر ياا از   بندي ابعاد و شاخص گام اول: شناسايي و طبقه 4-1
 ن.سازمااين ابعاد در مورد چابکي 

عامال رهباري، فرهنا  و     4اي طراحي گردیاد و   بدین منظور پرسشنامه
رجاو (، دولات    ها، مدیریت عملکارد، خادمت باه مشاتري )اربااب      ارزش

موسسااه اي تااي  غيياار سااازماني باار گرفتااه از مطالعااه  الکترونيااک و ت
کاار( کاه محقاق باا      )نيروي [ به همراه عامل کارکنان14(  2661)کرني

خویش پا از بررسي و مطالعه مدل هاي بساياري در   مطالعات پژوهشي
باب چابکي سازمان برگزیده و جهت رسيدن به مدل نهایي تحقيق اضاافه  
شده است در اختيار نخبگان دانشگاهي قرار گرفت و مورد تأیيد آنان قرار 

 .گرفت، در نظر گرفته شد

 گيري و ارزيابي گام دوم: تعيين معيارهاي اندازه 4-2

شاخص مورد بحو در ابعاد مادل کاه بار اسااس ادبياات       31م در این گا
تحقيق و مطالعه مقالات مربوط به هر یک از ابعاد مورد بحو هار یاک از   

نماایش    1هاا در جادول    ها مشاخص گردیاد؛ کاه ایان شااخص      شاخص
 ت.شده اس داده

 مدل ابعاد از هريک هاي(: شاخص9) جدول

j منابع ـاخپ بعي 

 مييريت عملکرد 1
ها و توان فني و تي  ي کارکنان در حل مسائل و مشکلات  هاد پيشن ادهاد ابتکاراتد خلاقيت استفاده از اييه

 هاي سازمان. در ج ت ب بود مستمر فعاليت
 [12]1622زارعي متين و همکاراند

 [16]1622رفيع زادهد نفعان(. ي ذيگويگويي تيمي و پاسخفرديد پاسخ يگويگويي در برابر عملکرد: )پاسخاستورار پاسخ مييريت عملکرد 6

 [60]1622سيي جوادين و همکاراند فراهم کردن امکانات رفاهي مناسب براي کارکنان. مييريت عملکرد 6

 [62]1626کرميد کارکنان. پادات به عملکرد مطلو  به مييريت عملکرد 4

 [60]1622سيي جوادين و همکاراند هاي آنان تأثيرگ ار است. هائي که بر فعاليتمشارکت بيشتر در اتياذ ت ميمتشويق افراد به  مييريت عملکرد 0

 مييريت عملکرد 2
ها براي  تک آن ا و تحريک آنان از طريق واگ اري مسئوليت توجه به تفاوت هاي فردي کارکنان و ارتباط با تک

 يادگيري تجربيات.
 [64]1660کماليد مير

 مييريت عملکرد 2
هاي کاري با  سرپرستان و مييران انتظارات عملکردي را روـن نموده و به طور ـفا  درباره اهيا  و اولويت

 ؛1626 کرميد کارکنان تحت سرپرستي به توافق برسني.

 [60[]62]1624ميرسپاسيد 
 ـناسايي عملکردهاي برتر ج ت ارتوا. مييريت عملکرد 2

 [60]1622جوادين و همکاراند سيي کنترل و مييريت ـکايات در راستاي درک نواط قوت و ضعف در ارائه خيمات و ب بود مستمر آن ا. مييريت عملکرد 6

 [6]1626جعفر نژاد و ـ ائيد  ها. تعييل و تمرکز مييران بر اولويت مييريت عملکرد 10

 مييريت عملکرد 11
کارکنان به اطلاعات دقيق و ارزـمني و اطلاعات درباره اهيا  تس يل جريان اطلاعات در سازمان و دسترسي 

 استراتژيک و تغييرات محيطي
 [2]1624جعفر نژاد و زارعيد 

 [01]6006جکسون و يوهانسوند  گيري ميزان مشارکت افراد در موفويت تيم. انيازه مييريت عملکرد 16

 مييريت عملکرد 16
جانبه در  عملکرد کارمنيان و ايجاد يک سيستم مييريت عملکرد همهاعمال الگوهاي مناسب ج ت ارزيابي 

 منظور ترغيب و بالا بردن سط  چابکي. سازمان به
 [24]6010يعووبي و ده مردهد 

 رجوع خيمت به اربا  14
 کنني. رجوعان فراهم مي کننيگان خيماتد ساعات و مکان کاري مناسب و راحتي براي تمامي اربا  ارائه

 

 

 [16]1626سييجوادين و الماسيد 
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 رجوع خيمت به اربا 

ي آن ا براي ايجاد اطمينان خاطر و اعتماد در کارکنان و تواناي ترغيب و تشويق در راستاي افزاي  دان  و اد 

 رجوعان. اربا 

 

 [16]1626سييجوادين و الماسيد 

 رجوع خيمت به اربا  12
رجوعان بايي به دنبال علل  اربا سازمان پس از مشيپ ـين نواط ضعف در خ و  معيارهاي رضايتمنيي 

 بروز آن ا بوده و اقيامات لازم ج ت رفع آن ا را انجام دهي.
 [60]1622معمار زاده و ديگراند 

 رجوع خيمت به اربا  12
رجوعان باـني و براي کمک به  گوئي به سوالات اربا ترغيب و تشويق کارکنان تا در هر حال آماده پاسخ

 ان دهني.رجوعان تمايل نش اربا 
 [16]1626سيي جوادين و الماسيد 

 [21]6010اوسترهوتد  هاي ساده و در دسترس.رجوعان از کانال دسترسي آسان به مييران توسط اربا  رجوع خيمت به اربا  12

 رجوع خيمت به اربا  16
ي گويتلات براي پاسخرجوعان و  ربا هاي ا رجوعان و درک نيازمنيي آموزت کارکنان در مورد ارتباط با اربا 

 به آن ا

اي. ؛ موسسه1620فتحيان و همکاراند 

 [62[]62]6006تي. کر نيد 

 [24]6010يعووبي و ده مردهد رجوع. ارزيابي کار در مورد اربا  رجوع خيمت به اربا  60

  وکار. رجوع با فرآينيهاي کسب راستا سازي خيمت به اربا هم رجوع خيمت به اربا  61

 [26]6002راسد 

 رجوع خيمت به اربا  66
رجوعان نسبت به مووله  هاد امکانات و تس يلات موتضي در راستاي اقبال بيشتر اربا  هاد آموزت تيارک مشو 

 دولت الکترونيک و پر کردن ـکا  ديجيتالي.
 [10]1660اربطاني و همکاراند 

 [24]6010يعووبي و ده مردهد  رجوعان. انتيا  در اربا گسترده نمودن انتظارات و افزاي   رجوع خيمت به اربا  66

 رجوع در ارائه خيمات ب تر سازماني ها اربا  استفاده از نظرات و پيشن اد رجوع خيمت به اربا  64
؛ جکسون و 1622ـمس و راضيد 

 [01[]66]6006يوهانسوند 

 [6]1626جعفر نژاد و ـ ائيد  هنگام ارائه خيمات.رجوع در  هاي اربا  به فرهنگ و ارزت توجه رجوع خيمت به اربا  60

 ها فرهنگ و ارزت 62
عنوان راهکار  آورانه بهپ يري سازمان براي بازسازي و فرهنگ پ يري فن ايجاد بستري مناسب ج ت انعطا 

 هاي جييي.آوريمناسبي براي ايجاد و انتوال فن
 [2]1624جعفر نژاد و زارعيد 

 [62] 6006موسسه اي.تي.کرنيد  گيري بر اساس اجماع. ت ميم ها فرهنگ و ارزت 62

 [24]6010يعووبي و ده مردهد دهي. ايجاد محيطي که تغيير را ترويج مي ها فرهنگ و ارزت 62

 [22]1666يوسف و همکاراند  دسترسي کارکنان به دان  مورد نياز. ها فرهنگ و ارزت 66

 ها فرهنگ و ارزت 60
 گروهي. پادات از کارمشيپ کردن اهيا  و 

 
 [1]1622اصيلي و ديگراند 

 ها فرهنگ و ارزت 61
 ايجاد حس کار تيمي در سراسر سازمان.

 
 [6]1626جعفر نژاد و ـ ائيد 

 ها فرهنگ و ارزت 66
 کارکنان.  ايجاد اعتماد و اطمينان به رهبران سازمان و احترام به

 
 [6]1626جعفر نژاد و ـ ائيد 

 ها. هاي فرهنگ مشارکت و تغيير پشتيبان ب سازي ها ارزتفرهنگ و  66
 [2]1624جعفرنژاد و زارعيد 

 پ يري سازمان. ايجاد مکاني در سازمان ج ت ب سازي تغييرات ناـي از انعطا  ها فرهنگ و ارزت 64

 پ ير و ابياعي. سازماني انعطا  توسعه فرهنگ ها فرهنگ و ارزت 60
 [2]1624جعفرنژاد و زارعيد 

 سازي توانايي ذهني کارکنان در تحول فرهنگي.اهرم ها فرهنگ و ارزت 62

 محميي و اميريد آوري روز. گيري از فن پ ير با ب ره خودکارسازي بالا و تج يزات انعطا  دولت الکترونيک 62

 [20[]66]6002؛ محميد 1661   

 ها. رجوع به اربا  استفاده از چنيين کانال براي ارائه خيمت دولت الکترونيک 62
؛ محميد 1661افسر و همکاراند 

 ؛6002

 [46[]20[]4]6010دانگ و همکاراند   
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 دولت الکترونيک 66
ها از نظر محتوا آگاه و همراه با تعامل کاربران در و  و تعامل  (: که رايانه6ي )و  استفاده از و  معناي

 ها باهم و با کاربران است. درخواست
 [4]1661افسر و همکاراند 

 صورت سازمان مجازي. ها به انجام فعاليت دولت الکترونيک 40
؛کاردان  1661محميي و اميريد 

 [00[]66]6011صادقيانيد 

 هاي اطلاعات.آوري هاي فنآگاهي و همگام بودن با نوآوري دولت الکترونيک 41
؛ 1661محميي و اميريد 

 [20[]66]6002محميد

 دولت الکترونيک 46
ي جغرافياي ي که به دليل موانع سازماني وهايگ اري اطلاعات بين گروه ـتراکوري اطلاعات با اااز فن گيري ب ره

 پراکنيه هستني.
 [66]1661محميي و اميريد 

 [10]1660اربطاني و همکاراند  هاي اصلي و همکار.ها و خيمات با سازمان ـتراک دادههاي تراکنشي کامل و اسايتفراهم کردن و  دولت الکترونيک 46

 [4]1661افسر و همکاراند  سازي ـونيه. سايت سادهد ـ ودي و کاربرپسني و سفارـيايجاد و  دولت الکترونيک 44

 ؛1661افسر و همکاراند  ها درگير در خيمات الکترونيک. ها و سازمان ها و سامانه سازي فعاليت يکپارچه دولت الکترونيک 40

 [40[]4]6006گالي و همکاراند    

 ؛1626صفريد خوت سيما و ديگراند  سايت سازمان.قرار دادن اطلاعات مورد نياز در و  دولت الکترونيک 42

 [22[]60]6002ـارما و سوماتراد    

 رجوعان. امکان ارائه مشاوره الکترونيکي براي اربا  دولت الکترونيک 42
صفريد خوت سيما و ديگراند 

1626[60] 

 دولت الکترونيک 42
هايي که از طريق آن ا دولت به ـ رونيان خيمات  منظور ب بود روت آوري اطلاعات به گ اري روي فن سرمايه

 ارائه کني.
 [62] 1620فتحيان و همکاراند 

 [12]1622سلطانيد  براي تعيين نيازهاي آموزـي.تعيين نيازهاي آموزـي کارکنان و ايجاد اصلاح و استانياردهاي آموزـي مورد نياز  تغيير سازماني 46

 تغيير سازماني 00
(: ايجاد تعاملات دو طرفه و مستمر بين mcrm10رجوع مبتني بر موبايل ) مييريت ارتباط با اربا 

 رجوعان و مؤسسات در هر مکان. اربا 
 [60]1622معمار زاده و ديگراند 

 ][1624والاسد  جيي گرفتن مشارکت کارکنان. تغيير سازماني 01

 [21]6010اوسترهوتد  رجوع. ها و نيازها براي ب بود فرآينيها و خيمات به اربا  ـناسايي فرصت تغيير سازماني 06

 [11]1626خوت سيماد  رجوعان به خيمات ارائه ـونيه در سازمان. وجود سيستم جامع براي تبييل نيازهاي اربا  تغيير سازماني 06

 [01]6006جکسون و يوهانسون  رجوعان. هاي جييي در ارائه خيمات به اربا آوريسازي فن پياده تغيير سازماني 04

 [2]1660ايران زادهد نوروزي و هرويد  رو.ي تغيير و انطبا  سريع کارکنان و فرآينيهاي کاري سازماني با نيازهاي متغير پي تواناي تغيير سازماني 00

 [62]6006موسسه اي. تي. کر نيد  رجوعان در صورت لزوم توسط مييران. براي برآوردن نيازهاي اربا اخت ا  منابع  تغيير سازماني 02

 تغيير سازماني 02
افزاري تغيير سريعد منعطف و با کمترين هزينه فرآينيهاي انجام  افزاري و نرم ايجاد بسترهاي مناسب سيت

 کارسازماني.
 [24] 6010يعووبي و ده مردهد 

 سازمانيتغيير  02
منظور انعکاس عوايي و  هاي مرسوم و تغيير آن ا به سازماني از ارزت ي فرهنگ بسترسازي فرآيني ـروع دوباره

 هاي جييي توسط مييران. اييه
 [24]6010يعووبي و ده مردهد 

 رهبري 06

تمام هاي موجودد طراحي مجيد حلبررسي مباني م نيسي مجيد: )پييا کردن مشکلات موجودد بررسي راه

 هاي حل مسئله( فرآينيهاد بررسي امکانات موجود و امکانات مورد نيازد بازنگري در ـيوه

 

 [66]1626موغليد

 [14]1622رفيع زادهد برقراري نظام استفاده از اطلاعات عملکرد در ب بود سازمان. رهبري 20

 نوآورانه ج ت حل مسائل.هاي  حمايت مالي و معنويد ترغيب و تشويق کارکنان به يافتن راه رهبري 21
 

 [61]1660معمارزاده و صانعيد

                                                 
 

10- MCRM:Mobile-based Customer Relationship Management  



 (یناستان قزو ياجتماع ينهاي دولتي )مورد مطالعه: سازمان تأمابعاد چابکي سازمان يبندرتبهپور و همکاران/ اکبر حسن

05 

 رهبري 26
هاي قابل  هاي رفتاري مشيپد سنجهـيهد ـايستگي هاي تعريف هاي کمي )عيني( با مسئوليتتعيين هي 

 منظور تمرکز کارکنان بر روي آنچه بايي. کمي ـين به
 [0]1622اويسيد

 رهبري 26
هاي  منظور تي يپ زمان و منابع لازم براي ايجاد فرصت مسئوليتد بهتوانمنيسازي افراد براي پ يرت 

 يادگيري براي کارکنان.
 [66]1626موغليد

 رهبري 24
رهبران بايي پاسيگو باـنيد از سرزن  پرهيز کنني و براي کمک به رفع مشکل ديگران همکاري کنني و راهکار 

 بجويني.

 رهبري 20
هاي آموزـي و عيم توجه به عملکرد ضعيف  علل تغيير از طريق کارگاهرهبري کارکنان در توجه نمودن به 

 گ ـته.
 [62]1621محمي زادهد

 [62]6006مؤسسه اي تي کرنيد  هاي تغيير سازماني از سوي رهبران. هاي تغيير سازماني با داـتن تع ي و پشتيباني برنامه تضمين اجراي برنامه رهبري 22

 مشارکتي و مبتني بر گروه و بر پايه توويت کارکنان.اعمال روت رهبري  رهبري 22
د معمارزاده و  6010يعووبي و ده مردهد

 [61[]24]1660صانعيد

 [24]6010يعووبي و ده مردهد هاي کارمنيان.ها و ظرفيت ي م ارت آموزت مياوم و توسعه رهبري 22

 رهبري 26
سازيد هيايتد اثرگ اريد تفويض اختيار  آماده رهبري کمتر بر روي کنترل دستوري متمرکز است و بيشتر روي

 و متواعيسازي تمرکز دارد.
 [2]1660ايران زادهد نوروزي و هرويد

 [2]1660ايران زادهد نوروزي و هرويد  گوئي به نيازهاي متغير مشتريان توسط کارکنان.فراهم نمودن بسترهاي مناسب درپاسخ نيروي کار 20

 هاي کاري جييي در کارکنان. ها و روتآوريهاد وظايفد فن لازم در يادگيري دائمي م ارت هايايجاد مشو  نيروي کار 21
هايد کارووسکي و لايرد  ـري

6002[22] 

 [24]6010يعووبي و ده مردهد هاي ميتلف در کارکنان.ايجاد توانائي و ـايستگي کار کردن همزمان در وظايف متنوع در تيم نيروي کار 26

 نيروي کار 26
وتحليل و ارزيابي  هاي ابتکاريد خلاقانه و تجزيه توانمنيسازي کارکنان در حل مسئله و توانائي خلق اييه

 اطلاعات مربوط به تغيير.
 [6]1626جعفر نژاد و ـ ائيد 

 [6]1626ائيد جعفر نژاد و ـ  هاي جييي. ترغيب و تشويق کارکنان در سرعت انطبا  با محيط کار جييي و پ يرت مسئوليت نيروي کار 24

 کار تيميد م اکره و گفتگو. کارکنان و وقو  آنان به هاي جييي به آموزت مستمر وظايف و مسئوليت نيروي کار 20
؛ يوسف و  1666گوناسکاراند 

 [22[]42]1666همکاراند 

 نيروي کار 22
موابله با ـرايط نامطمئن و ايد کنار آمين با استرسد تحمل و  پ يري حرفه آموزت کارکنان براي افزاي  انعطا 

 بيني مسائل مرتبط با تغيير. غيرمنتظره و پي 

؛ جعفرنژاد و 6006گريفين و هسکثد 

 [2[]42]1624زارعيد 

 هاي سازماني.گيري مشارکت کارکنان در ت ميم نيروي کار 22
 [12]1622زارعي متين و همکاراند 

 کارکنان لايق و ـايسته. بهواگ ار کردن ت ميمات عملياتي  نيروي کار 22

 [6]1626جعفر نژاد و ـ ائيد  توانمنيسازي کارکنان براي اخ  ت ميم مستول. نيروي کار 26

 هاي پيشرفته.وريادسترسي کارکنان به اطلاعات و فن نيروي کار 20
 1664؛ کيي د1661انستيتو لو کاکاد 

[46[]02] 

 هاي نوين.آوريهاي نو و فن دييهد زيرکد باهوت و راحت با تغييراتد اييه آموزتکارگيري کارمنيان ه ب نيروي کار 21
 [24]6010يعووبي و ده مردهد

 گيري کارمنيان مسئول.کاره ب نيروي کار 26

 [02]1664کييد  ي تغيير. کارگيري کارمنيان منعطفد چني م ارته و آمادهه ب نيروي کار 26

 
 

 شناختي گام سوم: ارزيابي هاي زبان 4-3

شناختي  ها از اصطلاحات زبان براي ارزیابي رتبه عملکرد و اهميت شاخص 
منظور فازي کردن و رتبه دهي به وضعيت رتبه عملکرد  استفاده گردید. به

[ و 46(  2662ها، با توجه به مطالعات یان  ولي ) و اهميت اوزان شاخص
دهد، از طيف  ها تفاوت را مد نظر قرار مي که انسان اي در نظر گرفتن نحوه

( 96تائي براي توابع متناظر با متغيرهاي کلامي مطاابق جادول )   4فازي 
 [.46 و  [61استفاده شده است.  
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 هاي زباني و عدد فازي مرتبط باهر يک (: واژه11) جدول

 فازي عيد (کنوني)وضعيت  هاي زباني واژه عيد فازي اهميت هاي زباني واژه

 (0010د0000د0) بيترين (0010د0000د0) بسيار کم

 (006د006د001) بسيار ضعيف (006د006د001) کم

 (000د0060د006) ضعيف (000د0060د006) نسبتاً کم

 (002د000د006) متوسط (002د000د006) متوسط

 (002د0020د000) خو  (002د0020د000) نسبتاً بالا

 (006د002د002) خيلي خو  (006د002د002) بالا

 (1د0060د0020) ب ترين (1د0060د0020) خيلي بالا

 

 هاي کلامي با اعداد فازي گام چهارم: تخمين واژه 4-4

پا از تعيين متغيرهاي کلامي براي ارزیابي رتبه عملکرد و وزن اهميات  
طور مستقيم باراي   شاخص مورد بحو، از واژگان کلامي به 31هر یک از 

عالاوه   ها استفاده شاده اسات. باه    هر یک از شاخص تعيين درجه عملکرد
هر یک از  وزن اهميت مرتبط با ،کارشناسان و نخبگان سازمان مورد اشاره

 .اند ها را مشخص کرده شاخص

گيرندگان مختلاف   توان براي تجميع ارزیابي تصميم هاي بسياري مياز مدل
بي، ميانه و مد نام توان از ميانگين حسا ها مي استفاده کرد، از جمله این مدل

هاا ماورد    بايش از ساایر روش   ،ي که استفاده از عملگر ميانگينیبرد. از آنجا
حساابي براي در این تحقياق نيز از ميانگياان  استفاده قرارگرفته اسااات
,2,1,...,12تجمياع نظر کارشاناساان  tEt

 [.96شود   استفاده مي 

 

 عملکردي و اهميت اوزانبندي فازي رتبه  گام پنجم: جمع 4-5

نفره از نخبگان سازماني متشکل از مادیران   92تحقيق یک کميته در این 

,2,1,...,12عالي و کارشناسان ارشاد اساتان در ساازمان، یعناي      tEt ،

,2,1,...,83دهناد. اجاازه دهياد     ارزیابي در چابکي را انجام ماي  jF j

),,(عوامل )فاکتورهاي( سنجش چابکي باشند؛ و  jtjtjttj cbaR  اعداد

وسيله ارزیاب  به jهاي زباني مفروض براي عامل بندي فازي مناسب با رتبه

t باشد و اجازه دهيد),,( jtjtjttj zyxW    اعداد فازي مناساب باا اوزان

با فرض آنکاه   باشد. tوسيله ارزیاب  به jزباني اهميت نسبت داده به عامل 

jRها و  بندي ميانگين فازي رتبه
jW  منتسب به عاملميانگين فازي اوزان 

j  دهاد، انباوهش نظارات کارشناساان      توسط کميته ارزیابي را نشان ماي
 :شود صورت لیل محاسبه مي به
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 تحليل و شناخت موانع پيشرفت با استفاده از شاخص اهميت  :ششمگام  4-7

منظور شناساایي مواناع اصالي پيشاروي بهباود ساطح        این مطالعه به در
شاود کاه    تعریاف ماي   (FPII) چابکي، یک شاخص فازي اهميت عملکارد 

هام ترکياب    چاابکي را باا  درجات و اوزان سطح کارایي منحصر باه هار بعاد    
دهد که سطح چاابکي ساازمان    اي را نمایش مي کند؛ و یک مفهوم و نتيجه مي

دهد؛ سهم یک عامل در چابکي ساازمان باا کااهش     را تحت نفول خود قرار مي
FPII شاخص فازي اهميت کارایي هر عامال  یابد؛ بنابراین درجه  کاهش مي(

iFPII) شود. ه کار برده ميب انع اصلي چابکي سازمانبراي شناسایي مو 

ه طور مساتقيم با  اگر در محاسبه شاخص فازي اهميت کارایي، اوزان اهميت به
را خنثاي خواهناد کارد؛ و     FPIIکار روند، درجات اهميت کارایي در محاسبه 

در این صورت، شناسایي موانع اصلي مشکل خواهد شد )درجه اهميت کاارایي  

)]1,1,1([ترانهااده آن   بالاست ، پاا   iWپایين و وزن بالا( .اگر iW   پاایين
ت کاارایي پاایين و اهميا    براین، براي در نظر گرفتن هر عامل با رتباه  بنا است.

، iFPII، شااخص فاازي اهميات کاارایي     iبالا، براي هار مشخصاه چاابکي    
کننده اثر هر مشخصه چابکي کاه در چاابکي ساازمان ساهيم اسات،       مشخص
 شود: گونه تعریف مي این

])1,1,1[( iii WRFMII                                    (1) 
مجموعاه کااملاً سفارشاي را در رفتاار     ي که اعداد فازي هميشه یاک  یاز آنجا 

هااي  بنادي شاوند. روش   )ها( باید طبقه sFPIIدهند، اعداد واقعي نتيجه نمي
بندي اعداد فازي شکل گرفته است. در اینجا اعداد فاازي   گوناگوني براي طبقه
شاوند، زیارا    بندي ماي  بندي فازي مثلثي راست و چپ طبقه بر پایه روش رتبه

 / بلکاه همچناين محال    ،داکنا  بندي را حفظ مي م رتبهان روش نه فقط نظای
دهاد. اشاکال ایان روش     ي قرار ميموقعيت قطعي هر عدد فازي را مورد بررس

ه ساز فاازي مختلاف با   ساز و بيشينههاي کمينه ست که هنگامي که مجموعهآن
 بندي متفاوت خواهد بود. شوند، درجه رتبه کار برده مي
هااي   [، مجموعاه 11(  9111) بنادي پيشانهادي چان و پنا      در روش رتبه

 اند: شده گونه تعریف ترتيب این سازي به سازي و بيشينه کمينه

xxU {)(max  |6 ≤ x ≤ 9 & 6; otherwise }                 (7)  

xxU  1{)(min
|6 ≤ x ≤ 9 & 6; otherwise }            (6)  

  R که از مجموعه مرجاع   FPII تابع عضویت عدد فازي مثلثي راست و چپ 
 آیند: دست مي گونه به شود، به ترتيب این تعریف مي ]6 و 9[به فاصله 

)]()([sup)(

)]()([sup)(

min

max

xUxUFPIIU

xUxUFPIIU

FPIIxL

FPIIxR





 (0                 )  

 کند. عملگر کوچک )مقدار کمينه( را مشخص مي 
شاود و   با ترکيب امتيازات راست و چپ محاسبه مي FPIIسرانجام، درجه کل 

 داریم:

2

)](1)([
)(

FPIILUFPIIRU
FPIITU




                   (4) 
درجه اثر بخشي بعاد در ارتقااي    ،کاهش یابدFPII با توجه به اینکه هر چقدر 
ي یتوان براي شناسارتبه این بعد ميبنابراین از  یابد،چابکي سازمان کاهش مي
ترین مواناع چاابکي   هاي کمتر مهمابعاد با رتبه[، پا 61موانع استفاده کرد.  

 باشند.سازمان مورد مطالعه مي
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 دست آمده در تحقيق به بندي ابعاد (: رتبه11جدول )

 Rj Wj Wj*Rj (111)-Wj FMIIj RANKj عوامل

 001621 006066 000621 000642 006662 006006 001002 000212 0062 006616 002644 002642 002224 0026 0042 0066 اربا  رجوع خيمت به

 001106 001212 000220 000646 006102 001666 000626 004662 006662 001262 006062 002022 002264 0000 004 0060 ارزت فرهنگ و

 001141 001201 000224 000646 006620 001260 000602 000162 006466 001226 006066 002120 002060 0002 0046 0062 سازماني تغيير

 000644 001462 000062 000126 006002 001400 000262 000661 006002 001626 006624 002040 002446 0002 0041 0062 رهبري

 000662 001404 00002 000106 006416 001642 000024 000426 006262 006162 006462 002204 002022 0002 0046 0062 عملکرد مييريت

 000224 001666 00004 000106 006224 001260 000202 004666 006226 001402 006646 002620 002662 0042 0066 006 الکترونيک دولت

 00026 001664 000002 00014 006002 00146 000216 004261 006026 001216 006622 00202 002464 0046 0062 0066 کار نيروي

 
در پاسخ به این سوال که ترتيب اهميت اثرگذاري هر کدام از ابعااد مادل   
چابکي بر چابکي سازمان چگونه است؟ با محاسبه ميانگين امتيازهاي هار  

صاورت جداگاناه در هار بعاد      هاا باه   یک از نخبگان در هر یک از شاخص
آیاد کاه در    دست ماي  بندي ابعاد چابکي مدل پژوهشي را به توان رتبه مي

در هر بعاد   FPII شده است. بالاتر بودن ( این نتای  نشان داده99جدول )
تارین تاأثير را در ساطح چاابکي      نيز به معناي این است که آن بعد بايش 

ده بندي ابعاد، مشااه  آمده و پا از رتبه موجود دارد. در محاسبات به عمل
 شد که ابعاد خادمت باه اربااب رجو ،فرهنا  و ارزش،تغييار ساازماني،      

رتياب داراي  ته الکترونيک و نيروي کار ب دولت مدیریت عملکرد، رهبري،
 د.باشن بيشترین رتبه مي

 گیرییجهنت -5

 سازي تفسيري ساختاري، باا اساتفاده از تکنياک    با توجه به رویکرد مدل
ISM   بررسي در چابکي سازمان در مادل  ارتباط و توالي هفت بعد مورد

دست آمده بيانگر آن است کاه   دست آمده است. نتای  به پژوهشي مقاله به
 تغيير ،رهبري ،عملکرد مدیریت ،شش فاکتور نيروي کار, دولت الکترونيک

تارین   سازماني و فرهن  و ارزش سن  بنااي چاابکي ساازمان و از مهام    
بعادي عامال خادمت باه      عوامل مسثر بر چابکي سازمان است. در ساطح 

بنادي متغيرهااي چاابکي     رجو  قرار دارد. با نگاهي به نمودار دسته ارباب
دهنده قرار دارند هم از  توان دریافت که متغيرهایي که در دسته پيوند مي

برندگي بالا و هم از ميزان وابستگي بالایي برخوردارند. باراي   قدرت پيش
متغيرهاا بایاد باه ميازان      افزایش سطح چابکي ساازمان باا توساعه ایان    

ي یکاي از ایان   ئا طوري کاه باا افازایش جز    ه داشت. بهوابستگي آنها توج
توان تغييري در چابکي ساازمان ملاحظاه نماود. ایان      متغيرها هرگز نمي

متغيرها باید همزمان با دیگر متغيرهاي دساته خاود تغييار کنناد. پاا      
 ،ولات الکترونياک  د ،ابتدا تاکيد بر متغير نيروي کاار  ISM پيشنهاد مدل
فرهن  و ارزش است. با توجاه   ،تغيير سازماني ،رهبري ،مدیریت عملکرد
توانند جهات افازایش    ها مي توان دریافت که سازمان شده مي به نتای  بيان

 چابکي بر متغيرهاي پيش برنده قوي که در مدل ساختار تفسيري 
 

ي شرو  چاابکي  اند، تمرکز نمایند. این بدان معناست که برا شده استخراج
 در سازمان باید از این فاکتورها شرو  کرد که در نتيجه آن زمينه براي 

شود و اگر مادیران ساطوح    چابک شدن فاکتورهاي سطح بالاتر فراهم مي
دست آمده بر سطوح بالاتر تاکياد   بالاي سازماني بدون توجه به سطوح به

 .گردد کنند، نتيجه مطلوب حاصل نمي

دست آمده بين فاکتورهااي ماورد    به ارتباطات به ،یگرنکته حائز اهميت د
توان دریافات کاه بيشاتر     گردد. با یک نگاه کلي به مدل مي بررسي بر مي

اند و هايچ فااکتور    خورده فاکتورها با ارتباطات و تأثيرات زیادي به هم گره
شود. هرگونه نقص و کوتاهي در  زائد یا کم اهميتي در این ميان یافت نمي

شود که عامال ساطح باالاتر کاه هماان خادمت باه         ور باعو ميیک فاکت
دسات   دیگر مادل باه   عبارت دچار خلل و نقصان شود؛ به ،رجو  است ارباب

آمده بيانگر این است که به قضيه چابکي سازمان باید باه دیاد سيساتمي    
 .نگریسته شود و تمام جوانب در نظر گرفته شود

 پژوهشي، ابعاد: در بخش دیگر بندي ابعاد مدل همچنين با توجه به رتبه

 .رجو  خدمت به ارباب -9

 .فرهن  و ارزش -2

 .تغيير سازماني -1

 .رهبري -7

 .مدیریت عملکرد -6

 .الکترونيک دولت -0

 ()کارکنان کار نيروي -4
باشند و این بادان معناسات کاه ابعااد      به ترتيب داراي بيشترین رتبه مي

را در تواناد بيشاترین تاأثير     رجو  و فرهن  و ارزش ماي  خدمت به ارباب
 کار)کارکناان( و دولات   نماید و بعد نياروي  سطح چابکي این سازمان ایفا 

الکترونيک کمترین تأثير را در این باب داراسات و از مواناع پيشارفت باه     
 وضاوح نياروي   رتبه بالاي چابکي سازمان است. با توجه به موارد فو  باه 

است و با  کار از موانع اصلي در رسيدن این سازمان به سطح بالاي چابکي
توجه به اینکه دولت الکترونيک نيز بعد از نيروي کار داراي رتباه پاائيني   

بنابراین سازمان با توجه به خادماتي باودن آن باراي دساتيابي باه       ،است
بایست توجه بيشتري را جهت تقویت ایان ابعااد   سطح چابکي مطلوب مي

ه بساياري  داشته باشد، به هر روي تا رسيدن به رتبه مطلوب چابکي فاصل
رو نياز به رویکاردي جاامع در ساازمان جهات افازایش       این از ؛وجود دارد

ایان   ،با ترکيب دو رویکرد .هر یک از ابعاد چابکي در سازمان است يارتقا
نکته از اهميت بسياري برخوردار است که براي توسعه در چابکي سازمان 

رجوعان است، ناگزیر به تقویت سایر  بعد خدمت به ارباب ،ترین آن که مهم
هااي  در صورتي که سایر ابعاد حائز رتباه  .ابعاد چابکي در سازمان هستيم
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با توجه باه تحليال    .دنباشها ميرجو ارباب به تري نسبت به خدمتپایين
 ناگزیر ،هارجو ارباب به مک جهت رسيدن به سطح مطلوب خدمت -ميک

تاوان نسابت باه ارتقاا و      باید بهبود یابد و تنها از این طریق مي سایر ابعاد
 ت.یاف بهبود رتبه چابکي سازمان به نحوي شایسته دست

 و مآخذ منابع -6 

بررسي نظام جامع پاداش و پرداخت سازمان (د 1622)و ديگراند .غ داصيلي [1]

د نشريه مطالعات هاي دانش پايه )مطالع موردي پژوهشگاه صنعت بيمه(

  . 120-146د صپ 02حولد ـماره مييريت ب بود و ت

ا رويکرد وکار ب طراحي مدل فرآيند کسب(د 1622) .ک دبيات .ع دآذر [6]

ي اطلاعاتد ـماره آور د نشريه مييريت فن(ISM) سازي تفسيري ساختار مدل

 .12-6د صپ 1

طراحي مدل  (د1626) .ع دانواري رستمي .ع دموبل با عرض .ع دتيزرو .ع دآذر [6]

د نشريه ميرس سازي تفسيري ساختاري چابکي زنجيره تا مين با رويکرد مدل

  .1626د60-1د صپ 4هاي مييريت در ايراند ـماره علوم انساني پژوه 

ارزيابي عوامل  (د1661)مليحه.  د دده نوي .و ج دتوي زاده .  دمحميي .ا دافسر [4]

دمات الکترونيک موثر بر وفاداري الکترونيکي در سازمان هاي ارائه دهنده خ

ه آوري اطلاعات دانشگا د مجله مييريت فنفازي AHP تکنيکبا استفاده از 

  .102-160د صپ 16ت راند ـماره 

د ماهنامه تيبيرد بخش سه وجهي کردن مديريت عملکرد اثر(د1622) .ج داويسي [0]

  . 162ـماره 

د انتشارات توليد چابک (د1660)نوروزي. دد بابائي هروي.  د  .س دايران زاده [2]

  .چاپ اول فروزتد 

ارزيابي و سنجش چابکي در زنجيره تأمين  (د1622) .م ددروي  .ا دجعفر نژاد [2]

 .(62)پياپي 6اره د پژوهشنامه مييريت اجرائيد ـم)يک مطالعه موردي(

بررسي نقش عوامل درون سازماني در تبيين  (د1624)جعفر نژاد. اد زارعي. عد  [2]

ي فعلي به سازمان هاي چابک در صنايع مدلي براي تبديل سازمان ها

  .22د صپ 10نگ مييريتد ـماره د نشريه فرهالکترونيک و مخابرات کشور

د مقدمه اي بر چابکي سازماني و توليد چابک(د1626)جعفر نژاد. اد ـ ائي.  د  [6]

  .انتشارات کتا  نشر م رباند چاپ اول

ارائه روشي براي  (د1622)جعفر نژاد. اد محور. عد دروي . مد ياسائي. مد [10]

گيري چابکي در زنجيره تأمين با استفاده از ترکيب تئوري گراف،  اندازه

د صپ 04بازرگانيد ـماره د ف لنامه پژوهشنامه رويکرد ماتريسي و منطق فازي

140-126 .  

 .164د مجله تيبيرد ـماره سازمان مقدمه اي بر چابکي (د1626)خوت سيما. غد  [11]

(د 1661) .حد فرد س.م و داناييد مترجمين الواني و سسيل اچ بلد د  ددنيال [16]

 . 12د انتشارات صفارد چاپ سازمان مديريت تحوّل در

امه د ماهنالگوي مناسب مديريت عملکرد در بخش دولتي (د1622) .ع درفيع زاده [16]

  . 62-66د صپ 600تيبيرد ـماره 

عملکرد اي تطبيقي در خصوص مديريت  مطالعه (د1622).ع دزاده بورآبادرفيق [14]

د ف لنامه توسعه و ب بود در نظام اداري/ بخش دولتي در برخي کشورها

  . 6-2د سال اولد ـماره چ ارم. صپ مييريت

کانالي زه کردن (د 1660) .ح دابراهيم پور .ع دغفاري .ط دروـنيل اربطاني [10]

د مجله در چارچوب دولت الکترونيک (CRM) مديريت ارتباط با مشتري

  . 22-00د صپ 2اطلاعاتد ـماره آوري  مييريت فن

بررسي رابطه بين (د 1622)و امام قلي زاده. سد  .ر س دزارعي متين. حد برقعي [12]

ميزان مشارکت کارکنان در تصميم هاي سازماني و توانمندسازي آنان در 

 .62د صپ 16ييريتد ـماره د مجله فرهنگ مشرکت مخابرات استان مازندران

سنجش ميزان مشتري  (د1622)ي استان سمناندريزسازمان مييريت و برنامه [12]

 سازمان مييريت و برنامه ريزي دسمنان هاي اجرائي استان سمنان،مداري دستگاه

ماهنامه د ساز پرورش منابع انساني مديريت عملکرد؛ زمينه (د1622)سلطاني. اد [12]

  .60د   66تيبيرد ـماره 

خدمات سازمان تا مين ارزيابي کيفيت  (د1626)سيي جوادين. رد الماسي. مد [16]

  . 66-26د صپ 6رهنگ مييريتد ـماره د مجله فاجتماعي از منظر کارکنان

همسو سازي نسبي اهداف فردي و (د 1622) . د ورولي. س رد سيي جوادين [60]

  . 20  د60ـماره يريت فرهنگ سازمانيدمي دسازماني

در سازي تفسيري ساختاري  کاربرد مدل(د 1622). هد زادهتوي .ع دـکري [61]

د قابل هاي رفتار شهروندي سازماني )مطالعه موردي(بندي شاخص سطح
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د سمينار کارـناسي ارـي معماري سازماني چابک(د 1622) .ع دراضي .د دـمس [66]

  .واحي علوم تحويوات ت راند ايران دانشگاه آزاد 

(د 1622) .ح دجو يزداني .س دحسيني .د دمطلبي .ر س دينجوادسيي .ع دصيقي [66]

هاي شاخص رضايت مشتري و ارائه مدلي براي سنجش اي مدلبررسي مقايسه

بازرگانيد  د نشريه مييريترضايت مو ديان مالياتي سازمان امور مالياتي کشور

 . 112-101د صپ 6ـماره 

تأمين با استفاده گيري چابکي زنجيره اندازه(د 1626) .عد عجمي .ع صفايي قاديکلاييد [64]

  ت ران. يراندا د هشتمين کنفرانس بين المللي مييريتداز شاخص چابکي فازي

مدل بلوغ دولت الکترونيک (د 1626)و ديگراند  .غ دخوت سيما .ح دصفري [60]

 . 22-06د صپ 26د نشريه دان  مييريتد ـماره وزارت بازرگاني ايران

د توليديراه کار هاي چابکي در سازمان هاي (د 1620) .م دگلچين .م دفتحيان [62]

  . 120نشريه تيبيرد ـماره 

  .00د ـماره ار و جامعهمديريت عملکرد، ماهنامه ک(د 1626) .م دکرمي [62]

د مجله عنوان استراتژي توسعه تغيير و تحول سازماني به(د 1621) .ع دمحمي زاده [62]

  .26د   2مطالعات مييريتد ـماره 

ارائه مدل ساختاري تفسيري دستيابي به (د 1661) .ي داميري .ع دمحميي [66]

د مجله مييريت آوري اطلاعات در سازمان هاي توليدي چابکي از طريق فن

 . 164-110د صپ 16آوري اطلاعات دانشگاه ت راند ـماره  فن

متدلوژي مديريت ارتباط با (د 1622) .ا دم لي نژاد .م دسرفرازي .غ دمعمار زاده [60]

  . 46-12د صپ 66مجله کنترولرد ـماره  د(CRM) مشتري

 دايران الماس رهبري معنوي در نظام اداريد  (1660) .مدصانعي. غد معمارزاده [61]

  .6-12دصپ2ـماره  نامه مييريت توسعه و تحولدف ل

رزيابي چابکي سازمان با استفاده از ا(د 1622) .م طفويد ت .عد ملاحسيني [66]

  .0-1د صپ 122هجيهمد ـماره رد سال د ماهنامه تيبيمنطق فازي

هاي اداري طراحي الگوي رهبري تحول آفرين در سازمان(د 1626) .ع دموغلي [66]
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 .100-22د صپ 26مجله دان  مييريتدد ايران

رابطه بين رهبري تحول آفرين با (د 1660)و چوپاني. حد  .م س دمير کمالي [64]

 .6بيمهد ـماره شنامه د پژوهگرايش به نوآوري سازماني در يک شرکت بيمه اي

مديريت استراتژيک منابع انساني و روابط کار. با (د 1624) .ن دميرسپاسي [60]
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