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 چکیده
با  یقابل بررس یشناختمعرفت دگاهیاست که از د یبعدچند یمفهوم ،یهوش سازمان

حوزه  قاتیبه تمرکز عمده تحق تیعنا. بااست یاجتماع /یو عاطف یرفتار ،یشناخت یکردهایرو
و  یابعاد رفتار یجهت بررس قاتی( کمبود تحقیو سازمان ی)در سطح فرد یبر بعد شناخت هوش
 یهوش سازمان یهامؤلفه ییشناسا قیتحق نیا یمشهود است. هدف اصل ،وشه یاجتماع /یعاطف

درگام اول براساس  ،منظور نی. بدستآنها بندی رتبهو سپس  یاجتماع /یو عاطف یدر ابعاد رفتار
با چهارده مؤلفه در  یتم، مدل مفهوم لیتحل یریکارگ هخبره و ب دهبا  افتهیساختارمیمصاحبه ن جینتا

 پانزده احصاشده، براساس نظرات یهامؤلفه بندی رتبه یشد. در گام بعد ییشناسادو بعد مذکور 
 برایدر نه سطح صورت گرفت.  یریتفس یساختار یسازمدل فنیری کارگ بهنفر از خبرگان و 

 یبعد عاطف یهاهمؤلفاکثر  ،یها، براساس نظرات جامعه آماردر بانک یهوش سازمان شیافزا
 شدند. یبندرتبه  یشتریب تیاهم با یبعد رفتار یهامؤلفه بهنسبت 

 
 یساختار سازیمدل ؛اجتماعی ی/عاطف کردیرو ؛یرفتار کردیرو ؛یهوش سازمان :ها هکلیدواژ

 یریتفس
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 مقدمه 

ای جذاب برای بررسی، فراتر از مفهومی جالب و حوزه عنوان بههوش  ،های اخیردر دهه

ها نیز به فردی/ شناختی، توجه بسیاری از اندیشمندان و محققان را در سازمان شناسیحوزه روان

؛ 1333نشمندان )گلین، دیدگاه برخی از دا(. از 1331، 1است )استنبرگ و کافمنخود جلب کرده 

هوش در ادبیات مدیریت و توسعه اهمیت و جذابیت تحقیقات  5(5772؛ استالینسکی، 1333مارچ، 

شده در حوزه هوش سازمانی، این مفهوم  نظرگرفتن کلیه ادبیات تبیین. حتی با دراستسازمانی 

کپارچه از هوش، در ای ی نظریه زه بهبود سازمانی مبهم بوده و درکل کمبودهمچنان در حو

از جمله دانشمندان همچنین  (.505: 5770، 5)آکگان استهای سازمانی مشهود نظریهتعاریف و 

)پتاس و  دارد دیهوش از ابعاد مختلف تأک یبر ضرورت بررس (5773) 2ایرکتینخر، أمت

 (.5: 5717 ،3همکاران

 از اولین دانشمندان، 1330سال در  3نسکیلمفهوم اولیه هوش سازمانی توسط ویبعد از ارائه 

 یمینههادر زموجود  تمطالعا به باتوجه( است که 1317) ژاپنی 0داماتسو ،حوزهاین در فعال 

 سایرو  مانیزسا یگیردیا ود،محد عقلانیت ن،مازسا نظریه چونهم ،مدیریت مختلف علم

)مصلح و همکاران،  ختداپر مانیزسا شهو ، با ارائه مدلی به تبیین بیشتر مفهومطمربو یهامینهز

1535 :53 .) 

 در ،عبارتی بهسازی این مفهوم، یک چرخه کامل را طی نمود. لازم است که بدانیم: مدل

1میتزو"شده، ابتدا هوش سازمانی در سطح کلان سازمانی و سپس در سطح  های ارائهمدل
" 

مجدد به نقطه شروع  های خاص از سازمان شامل سطح گروهی و فردی( بررسی شد و )جنبه

 (.5: 5713،  3بازگشت )تراویکا
 

1. Sternberg  &  Kaufman 

2. Glynn & March & stalinski 

3. Akgün 

4. Ercetin 

5. Potas & et al. 

6. Wilensky 

7. Matsud 

8. Mezzo level 

9. Travica 
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و  کردهایتعدد رو و نیز ینو سازما یعامه، علم اتیکلمه هوش در ادب نهیشیگرفتن پبا درنظر

 ای نظریه ایشفاف  ،قیدق یفیعدم وجود تعر طرفی،ازو در این زمینه شده  ارائه یعلم یهانظریه

 های نهیو زم یمفهوم نو سازمان نیاخصوص در نیادیبن هایچالشلذا حوزه،  نیکامل و جامع در ا

توان به عدم تعیین یحوزه م نیا تحقیقاتی در مسائلجمله از، همچنین است آن آشکار یقاتیتحق

 ،خصوص هوش سازمانی اشاره کرد. بنابراین هشناختی در اکثر تحقیقات هوش و ب رویکرد معرفت

براساس تعاریف ابعاد ـ  موضوع نیا اتیادبتکمیل  برای کوشندمحقیقن در این بررسی می

شده در سه گروه شناختی،  های ارائه نظریهبندی با تقسیمـ  شناختی موجود در ادبیات موضوع معرفت

های بعد رفتاری و بندی مؤلفه( برای شناسایی و رتبه1اجتماعی )جدول شماره  رفتاری و عاطفی/

 .دنبردار چند کوچکهر یگامر بخش میدانی تحقیق های تجاری د اجتماعی در بانک عاطفی/

هوش فردی به تنهایی توانایی شود که روز آشکارتر می به با بررسی ادبیات سازمانی، روز

ایجاد  ،داخلی و محیطی را ندارد. لذا، برای غلبه بر مشکلات ی سازمانیل پیش روئچیرگی بر مسا

زمان با علاوه، هم به. کندپیدا می اهمیت یک ضرورت عنوان به ها،هوش جمعی در درون سازمان

 هایگیریمنی و انطباق با تغییرات محیطی، هوش سازمانی در بهبود تصمیاتعیین اهداف سازم

داشته  مزایای بسیاری را برای سازمان درپی تواند، میموضوعاین . مدیریتی نقشی اساسی دارد

 عنوان به جمعی، عملکرد بهبود و جهانی بازار ی سازمان درافزایش توان رقابتجمله آنها باشد که از

 (.3: 5711، 1سماری)اسکارلت و  است سازمانی توسعه در حیاتی عاملی

کلان در  یرهایثر از متغأو دشوار، مت دهیچیپ یطمحی با بانکداری صنعت اخیر هایدهه در

 هایعلت ظهور بانک رقابت به شیافزا یطرفو از یکلان جهان یرهایمتغ یداخل کشور و حت

دنبال  که به هاییبانکرو  این . ازمواجه است یپرسابقه دولت هایمقابل بانکدر یخصوص

توانند ینم گردی و شوندمی حذف رقابت صحنه از کممراهکارهای منطقی و هوشیارانه نباشند، ک

این تحقیق برآن است تا پس از شناسایی  د.باشن تفاوتیب شیخونبودن کارایی و اثربخشنابه 

 بندی کند.های خبرگان رتبه های هوش سازمانی، آنها را براساس دیدگاهمؤلفه

 

1. Maries & Scarlat 
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 تعاریف
با ارائه تعریف  (1333سال ) نانفر از محقق 35هوش،  راستای ارائه تعریفی جامع ازدر

استدلال،  هایییتوانا :شامل یکلاریبس یذهن تیقابل کهوش، ی: مشترکی از هوش بیان داشتند که

و  از تجربه یریادگیو  عیسر یریادگی ده،یچیپ میدرک مفاه ،یله، تفکر انتزاعئحل مس یزیربرنامه

 اغلبذکر است  انیمان است. شافاطرا طیحمتر  قیگسترده و عمدرک  تیقابل یامعن بهنیز 

 یهاتواند در حوزهیاما مفهوم هوش م ،متمرکز هستند یهوش انسان فیتعربر عمومأ  ،فیتعار

 ی متفاوتکردهایرو به  باتوجه (.13: 1513خانقاهی و جعفری،  عرفانی) کار گرفته شود هب یمختلف

 نهیزم نای های موجود دراز جمله چالش ی توسط دانشمندان و محققان،به موضوع هوش سازمان

و نیز هدف  بهتر موضوع نییتباین ویژگی برای  به  باتوجه. لذا اشاره کرد فیتوان به تعدد تعاریم

 اجتماعی عاطفی/و  یرفتار ،یدر سه گروه شناخت فیتعار ها(،)شناسایی مؤلفه پژوهش

 د.  شویم یبند میتقس

در  کپارچهیسازمان  یی( توانا1333) مک مستر :یبا تمرکز بر بعد شناخت فیتعار (الف

دانش را عوامل  جادیا هیثر بر پاؤدانش و عمل م جادیا ت،یاطلاعات، خلاق یآور جمع

را توانایی فکری یک سازمان  یهوش سازمان کند. ماتسودیم انیب یسازمان هوشدهنده  لیتشک

های فنی و انسانی برای  بر یکپارچگی توانایی یو تأکید و دارد می انیب یبرای حل مسائل سازمان

هوش سازمانی شامل تمامی اطلاعات، تجربه، دانش و فهم از  ترطور دقیق است. به لئحل مسا

ها، تجربه، دانش و از داده یارا مجموعه ی( هوش سازمان5773) 1کیمیس .است یسازمانمسائل 

 .(1: 5711، 5)آپادیای و سینگاتعریف می کند  یدرک مسائل سازمان

 شیافزا" یدیکل یهاجنبه، هوش بر در برخی از تعاریف :یبا تمرکز بر بعد رفتار فیتعار ب(

هایی که پیش ازآن آمدن بر موقعیت فائق امکان و بهترو  ترعیدرک سر شامل کسب "هاقابلیت

و همکاران  2گانزرت (.5: 5713، 5)شامینی و همکاران دتمرکز داررسید، نظر می حل به غیرقابل

 

1. Simik 

2. Upadhyay and Singh 

3. Shamini & et al. 

4. Ganzert 



 سازی ساختاری تفسیری بندی به روش مدل ها با رویکرد رفتاری و عاطفی/ اجتماعی و رتبه هوش سازمانی: شناسایی مؤلفه

461 

 یطیمح یو جستجو یطیمح گرانیروابط باز ،یبر پردازش اطلاعات شناخت دیکأبر ت ( علاوه5715)

 هوش سازمانی، فیتعر. بیشتر محققان در شمردیمرب یدهنده هوش سازمانلیتشک یهامؤلفه زیرا ن

کید أتخود  طیانطباق با مح یدانش برا دیاطلاعات و تول یآورجمع یسازمان برا کی تیظرفبر 

 (.3: 5713، 1)ایستیدر و همکاران اندداشته

 عبارت یهوش سازمان": دیگویم 5آلبرخت :یاحساس /یبا تمرکز بر بعد عاطف فیتعار (ج

به هدف  دنیرس یآن قوا برا یآن و تمرکز رو یذهن یقوا زیسازمان در تجه کی تیست از ظرفا

آگاهانه و  یهاهجنب ،یهم مثل ذهن فرد یزمانذهن سا معتقد است که: . او"سازمان یهاو رسالت

)آلبرخت، دهد.یخود قرار م ریرا تحت تأث یسازمان ییو کارآ یناآگاهانه دارد که رفتار سازمان

5717: 5) 

 کند و با استفاده از اثر هاواردیهم جمع م را با یریادگیمدل او هر دو سطح آگاه و ناآگاه 

)ایرکتین و  چندگانه دارند یهامثل افراد هوش زین هاسازمانکند که  یم انیب( 1333) 5گاردنر

توان در سه یرا م یاکثر محققان از هوش سازمان فیتعار ،درمجموع(. 135:  5770همکاران، 

 ردد. کرخلاصه  سازمانی ندیفرا کی ی یاسازگار یی، توانایسازمان یذهن یی: توانایدیمفهوم کل

)پتاس و ت مسئله اسبینی و حل  هوش سازمانی اساساً شامل یادگیری، دانش، پیش مجموع

   .(5: 5717همکاران، 

 

 پژوهش پیشینۀ و نظری مبانی
 برای نظران،صاحب سوی از مختلفی شناسی، مفاهیممعرفت متفاوت هایدیدگاه به باتوجه

این  از یکمشتر هایهایی، جنبهتفاوت داشتن وجود با که است شده سازمانی ارائه تبیین هوش

بخشی از کند که زمان یا بررسی هر سه بعد کمک میتوجه همشناسایی است.  ها قابلموضوع

پدیده پیچیده  این شناخت برای را مسیری رویکردها این از شود. هریک آشکار های آنقابلیت

 

1. Istudor & et al. 

2. Albrecht 

3. Howard Earl Gardner 
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شناسی عبارتی، رویکردهای معرفت لی برای دیگر رویکردها باشند. بهتوانند مکمباز کرده و می

صورت مفهومی با یکدیگر فاصله دارند، اما  که بهاجتماعی، با این/ امل شناختی، رفتاری و عاطفیش

بررسی باید در تحقیقات  د. لذاو از یکدیگر جدا یا علیه یکدیگر نیستنهستند دارای ارتباط درونی 

تواند به درک عمیقی از هوش سازمانی مختلف از افکار میچگونه ترکیب چندین گروه  کرد که

به  در ادامه (.502: 5770سازمان منجر شود )آکگان و همکاران،  در مدیریت و ادبیات بهبود

 پردازیم.  میمذکور  از رویکردهای مختصریتبیینی 

: اجزای هوش سازمانی در این دیدگاه شامل ساختارهای توانایی الف( دیدگاه شناختی

اطلاعات، ذخیره  پردازش اطلاعات، مانند توانایی دستیابی به اطلاعات، تفسیر اطلاعات، انتشار

اشاره به توانایی استفاده و سازی اطلاعات توانایی پیاده. اطلاعات استسازی  اطلاعات و پیاده

یندهایی مانند ایجاد محصولی جدید، انتقال اسازی اطلاعات برای حل مشکلات در حین فر عملی

ذهنی برای کسب و مجموع، در این دیدگاه، هوش فرایندی فناوری، بازاریابی و مدیریت دارد. در

. قبیل آگاهی، ادراک، استدلال، حافظه و قضاوت استهای مختلف ازدرک اطلاعات شامل جنبه

های عملی مشابه و مشترک با سطح فردی وجود دارد، دیدگاه که در سطح سازمانی ویژگیازآنجا

گان، کند )آکهوش سازمانی میسازی توانایی پردازش اطلاعات در  شناختی اقدام به برجسته

5770 :503.)  

گروه دیگری از دانشمندان با تمرکز بر رویکرد رفتاری، هوش را نه ب( دیدگاه رفتاری: 

شده، و نه محدودشده، با رفتار بیان  یک مشخصه تعریف عنوان بهیک ویژگی ثابت، بلکه  عنوان به

دهد که نوع طرز فکر، سازمان، زمانی هوش خود را نشان می این به باتوجه(. 1333کنند )گلین،  می

صورت تغییر  یگر مسائل با رفتاری انطباقی، بهحال پاسخگویی به تغییر در شرایط، مشکلات و ددر

در رفتار خود است. در این حالت، هوش در اصل تمایل یک سازمان در انطباق رفتار خود است. 

چیزی در  عنوان بهحقیقت نوعی ویژگی رفتاری و نه فت، درصیک  عنوان بههوش  ،در این دیدگاه

هوش را  رفتارگرایان ،که (. درحالی503: 5770فراد است )آکگان، توصیف اداخل سر، برای 

های محیطی و بیرونی بستگی دارد، طور خاص به محرک دانند که بهعملی واکنشی می
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 گیرند. د و عوامل بیرونی را نادیده میکننگرایان آن را ناشی از عوامل درونی تلقی می شناخت

هستند و توسعه  یسازمان یاز زندگ یحساسات بخش: ااجتماعی ج( دیدگاه عاطفی/

حال،  نیااست. بای سازمان اصلهای شایستگیاز  یکی یسطح سازماندر  یعاطفهای  قابلیت

شود )آکگان و در ادبیات سازمانی باید بررسی  یعاطفقابلیت  هینظرکردن و توسعه یاتیعمل

توانایی »صورت  ( قابلیت عاطفی سازمان را به1333) 1یهو نینگو یگا (.153: 5773همکاران، 

عواطف اعضای سازمان برای  سازی و استفاده ازیک سازمان در شناخت، درک، بررسی، عمومی

ت لیکند. هرچند مفهوم قابتعریف می« کردن آنها با فرایندها و ساختارهای سازمان هماهنگ

های متعددی برای آن معرفی شده که حال تغییرات بنیادین بوده و مؤلفهئم درداطور عاطفی به

توسط اغلب محققانی  "هوی"شده در تحقیقات  طح فردی است، اما شش مؤلفه معرفیاغلب در س

عبارتی، هوش  به اند، مورد استفاده قرار گرفته است.که بر بعد عاطفی سازمانی تمرکز داشته

ها و انجام وظایف میان افراد یا توانایی درک و برقراری توانایی حصول به هدف عنوان بهاجتماعی 

( معتقد است 5770آکگان ) (.170: 5773)آکگان و همکاران،  شودارتباط میان افراد تعریف می

ها مانازشود. ستجمعی از هوش عاطفی افراد بیان  عنوان بهممکن است  "یهوش سازمان"واژه  که

 عنوان به یعاطف یهافرهنگ نهادی عاطفی مورد بررسی قرار داد؛ چون جوها و عنوان بهتوان را می

  (.1: 5715، 5)جرجی شود ینظر گرفته مدر تیموفق یبرا یسازمان یعامل اصل
 هاشناختی مؤلفه ر زمینه هوش سازمانی و بعد معرفتتحقیقات د

 شود: آمده در این حوزه اشاره می عمل بهاختصار به برخی از تحقیقات  در این بخش به

 نحوه خصوص هوش سازمانی،شده در مطرح مختلف هایمدل با رابطه در مسئله ترینمهم

 و هاوس استون ،(5773)هلال  ،(1335) مختلف است. ماتسوداسنجش آن توسط دانشمندان 

 را خاصی ت خود سنجهدر تحقیقا( 5775) 5شوانینگر و( 5772) کوئیست کرون ،(1333) پمبرتون

 هوش هوش سازمانی جمع که معتقدند( 5777) لیبووینز و( 1333) گلاین اما اند،نکرده مطرح

 

1. Guy Ngyyen Huy 

2. Giorgi 

3. Helal & Stonehouse & Pemberton & Cronquist & Schwaninger 



 1531(، بهار 53 یاپی)شماره پ 1شماره  ازدهم،یسال های مدیریت منابع انسانی،  فصلنامۀ پژوهش

 

411 

 که ایپرسشنامه ازطریق خود، پیشنهادی هایمؤلفه و ابعاد برمبنای( 5773) است. آلبرخت افراد

 گانه مدل آلبرخت توسطابعاد هفت .کندمی ترسیم را سازمانی هوش رخنیم است، کرده تهیه

 عرفانی نامه دکترایتوان به پایان از آن جمله می که است شده برده کار به متعددی پژوهشگران

 آزاد دانشگاه در آن بر ثیرگذارأت عوامل و سازمانی هوش ارزیابی" باعنوان( 1511)خانقاهی 

ی پورینظر رهوشنگیامنامه دکترای پایان و همچنین"روابط برای تبیین مدلی ارائه و اسلامی

و نیز تحقیق  "بنیان های دانشتبیین مدل هوشمندی سازمانی در سازمان طراحی و"عنوان ( با1535)

 "سازمانی هوش مقیاس سنجی روان هایشاخص کفایت"عنوان با (1513)ساعتچی و همکاران 

 اشاره کرد.

 ازطریق را مدرسه سازمانی هوش توانمی آیا" باعنوان ( در تحقیقی5775) آدا و چیکر

 کار گرفتند و نتایج را به سازمانی هوش چندبعدی مقیاس ؟"داد توسعه خدمت ضمن آموزش

دهندگان را نشان  موزشی پاسخکارگاه آ از بعد و قبل سازمانی هوش در چشمگیری تفاوت تحقیق

 بایرنهمراه  اخته است. او بهقابلیت عاطفی پرددر مقالات متعددی به توسعه مفهوم  ناآکگ داد.

آنالیزی تجربی روی قابلیت عاطفی سازمان، نوآوری در محصول و " عنوانای با( در مقاله5773)

را مورد بررسی قرار داد و  "ویه"شده توسط  پنج بعد عاطفی ارائه "ملکرد شرکتفرایند و ع

ی با آزادیی ایوو پ قیتشوداری ابعاد  یمعن مثبتیید رابطه أترین نتایج تحقیق ایشان ت جمله مهماز

بر  یهوش سازمان ریتأث"عنوان ای بادر پایانامه( 1531پاشازاده )خلاقیت بوده است. همچنین 

 برای تبیین قابلیت عاطفی "هوی"های پیشنهادی از مؤلفه "یسازمان یریادگیو  یعاطف هایتیقابل

( 5711) 1ریبرگ لیداننامه دکترای  توان به پایانجمله تحقیقات مهم در این زمینه میاز استفاده کرد.

نظریه براساس اشاره کرد که در آن  "یسازمان قاتیو تحق یساختاربند هینظر" وانعنبا

 ای یشناختدر یکی از دو گروه  یهوش سازمان هاینظریهاز  یتعداد، 5دنزیگ یآنتون یساختاربند

هوش  یجتماعا /یعاطف کردیرو یعنی دیجد کردیرووی نظر و ازاند بندی شدهتقسیم یرفتار

 نتبیی های سازمانی( قابلساختار و ارزش ،فرهنگ )ازجمله تیریمدادبیات سابق در  میتوسط مفاه

 

1. Daniel Broger 

2. Anthony Giddens 
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 (. 17: 5711 است )برگیر،

 های غالب در زمینهبندی نظریهبندی و تقسیمجمله تلاش محققان در این بررسی جمعاز

دهنده و  های تشکیلبراساس مؤلفهـ  شده شناختی تشریحهوش سازمانی، در سه رویکرد معرفت

 بر دیکأکار ت نیهدف از ا (.1 جدول) ستتعاریف و تفسیر دانشمندان در ادبیات موضوع از آنها

 .باشد میمفهوم  نیروشن از ا ینییارائه تببرای  یهوش سازمان هایمؤلفه تیماه نییتع
 

 غالب رویکرد براساس سازمانی هوش هاینظریه بندی تقسیم. 1جدول 
 (رویکرد )غالب مشخصه اصلی ها ها و یا شاخصابعاد، مؤلفه دانشمند ردیف

1 
 ماتسودا

(1335) 

شناخت سازمانی، حافظه سازمانی، یادگیری سازمانی، ارتباط 

 سازمانی، تعقل سازمانی

توانایی ذهنی، 

 فرایند و محصول

 شناختی

5 
 گلاین

(1333) 

رمزگشائی اطلاعات، استنتاج از اطلاعات، پردازش اطلاعات، 

 دسترسی به اطلاعات

توان پردازش 

 اطلاعات

5 
 لیبوویتز

(1333) 

یید دانش، تسخیر دانش، أتبدیل اطلاعات به دانش، شناسایی و ت

و کاربست دانش، ترکیب دانش، خلق سازماندهی دانش، بازیابی

 دانش، انتشاردانش

کاربرد مدیریت 

 دانش

2 
 هلال

(5773) 

مانی، مدیریت دانش، روابط ساختار سازمانی، فرهنگ ساز

 یندهای راهبردیانفعان، فر ذی
 توانایی ذهنی

3 
 وریارد

(5715) 

، آوری اطلاعات، دانش و حافظه، یادگیری جمع ری، حسگ

 گیری، اقدام ارتباطات و همکاری، تصمیم

پردازش 

 اطلاعات

3 
هو، مک مستر، 

 ( 1331هلال )

شناخت، حافظه، یادگیری، ارتباطات، استدلال فرهنگ، ادراک، 

 پردازش اطلاعات.
 یادگیری

 غالب

 شناختی

 یادگیری سازی، استدلال، دانش، یادگیری، ارتباطات درک،  مفهوم (5773)کرن  0

1 
وسانتی  راچ

(5717) 

های  )تمرکز بر فناوری اطلاعات، تمرکز بر تیم هوشمندی ساختاری

های  های فردی، مهارت انسانی )قابلیت خودگردان(، هوشمندی

 اجتماعی(

 هاترکیب هوش

 فتاریـ ر شناختی سایبرنتیک تعاملات ارتباطی ، پردازش مؤثر، بازخوردها (5775پرکینز ) 3

17 
استابر و سیدو 

(5775) 

ایجاد  جهت فراوانی منابع کثرت روابط میان بازیگران سازمانی،

 سازمانی اجزای مستحکم میانارتباطات غیر ظرفیت،
 ارتباطات

 رفتاری

11 

ایرکتین و 

 همکاران

(5770) 

نفعان، چالاکی قابلیت تطابق با شرایط در حال تغییر، ارتباطات با ذی

در اقدام و پاسخ، بصیرت و دوراندیشی، توانایی در استفاده از 

 پذیری و راحتی در عملیات انعطافقدرت تخیل و خلاقیت، 

 مدل چند بعدی
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 غالب رویکرد براساس سازمانی هوش هاینظریه بندی تقسیم. 1جدول ادامه 
 (رویکرد )غالب مشخصه اصلی ها ها و یا شاخصابعاد، مؤلفه دانشمند ردیف

15 
ماتسون و ماتسون 

(1331) 

بع، فرهنگ تولید دانش، دستیابی به هدف، درک محیط، تجهیز منا

دیدگاه راهبردی،  عدم اطمینان، ها، یادگیری مستمر، حل تولید راه

بیرونی، تفکر سیستمی، تصمیم گیری راهبردی،  )نگرش( درونی/

 وحدت و آزادی عمل، جریان آزاد اطلاعات.

 توان

 گیریتصمیم

-رفتاری 

 اجتماعی/

 عاطفی

15 
 آلبرخت

(5775) 

، تمایل به تغییر، سرنوشت مشترک، فشار عملکرد، ش راهبردیبین

 همدلیتوسعه دانش، روح مشترک، وفاق و 
 مدل جامع

 رفتاری

12 
 کاکیر و آدا

(5770) 

چالاکی در کنش و واکنش، سازگاری با شرایط مختلف، حفظ 

استفاده از قدرت پذیری هنگام نقش آفرینی، آرامش و انعطاف

حل برای  تباط مؤثر با همکاران، یافتن راهبینی ار تخیل، پیش

 حال ظهورمشکلات در

 بعدیمقیاس چند

 (1333هوی ) 13
بخشی، تشویق، نمایش و بروز  هویت دادن، کردن، تطابق تجربه

 ها، سرزندگیآزادی

پرکاربردترین 

 هامؤلفه
 اجتماعی/عاطفی

 (5777کول ) 13
های نفعان، داراییشناسی ذی طرح ساختاری، هویت فرهنگی، بوم

 فکری، نقشه ادراکی

دارایی های 

 معنوی

10 
 کرون و کویست 

(5771) 

کردن  ها، توجه، انگیزش، فراهمشایستگی حمایت سازمانی،

 اطلاعات
 نگرش حمایتی

 الب اجتماعی/غ

 عاطفی

11 
استاسکویست و 

 (5771سیوتین )

سازمان باز، رهبری، کار گروهی، هوش سازمانی، یادگیری 

 سازمانی، سازمان غیر رسمی، تفکر سیستمی

ریزی  روش برنامه

 فرایندها

 (5771) ماتسون 13

اطلاعات، اتخاذ تصمیم منظم، همسویی و جریان آزاد 

ها، یادگیری  فرهنگ خلق ارزش ها،گزینهخلق توانمندسازی،

 .راهبردیانداز  سیستمی، پذیرش عدم اطمینان، چشم مستمر، تفکر

 نگرش سیستمی

 

 روش تحقیق و جامعه آماری
 :ال زیر استؤن پژوهش پاسخگویی به دو سهدف کلی ای

 کدامجتماعی  /یعاطف ی ورفتار یکردبا رو یدهنده هوش سازمانیلتشک یهامؤلفه. 1

 د؟هستن

 نسبت به هم چگونه است؟  های هوش سازمانیمؤلفه بندی رتبه .5
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 هاداده یبراساس نحوه گردآورو  یادیبنهای ، این پژوهش در گروه پژوهشفهد راساسب

تحقیق کیفی  شناسی روشپژوهش با مصاحبه است.  ی و به شیوهشیمایپی فیتوص قیحقدر گروه ت

های پژوهش منظور شناسایی مؤلفه گان انجام گرفت. در مرحله اول بهدو مرحله مصاحبه با خبرطی 

ساختاریافته با ده تن های نیمشناخت الگوهای کیفی، کلامی و تهیه کدهای مرتبط، متن مصاحبه با

روش تحلیل تم،  قرار گرفت.تحلیل و تجزیه مورد "تم"تحلیل  فنکارگیری ، با بهگاناز خبر

 (.17: 11 پور، یو قل ی)علوکند یمقالب جزئیات توصیف و در یها را سازمانده داده

ی، خبرگان جامعه آمار ییشناسا برای ن آشنا با موضوع،اندیشمنداعلت محدودیت تعداد  به

بندی هدف محقق که رتبه به باتوجهاز روش غیراحتمالی گلوله برفی استفاده شد. همچنین 

دانشگاهی  نظرانصاحببر مصاحبه با  . علاوهاستهای تجاری های هوش سازمانی در بانک مؤلفه

یافته تا رسیدن به اشباع نظری ساختارمصاحبه نیمحوزه هوش سازمانی از خبرگان بانکی نیز  در

 انجام گرفت.  

شوندگان شامل دو گروه خبرگان بانکی و دانشگاهی بودند. پنج  مصاحبه گروه اول: اول گام

دلیل  به بانکی خبرهپنج  نیز و سازمانی هوش مفهوم با کاملآشنایی علت  به دانشگاهی خبرهتن از 

 .  انتخاب شدندها های هوش سازمانی در مصاحبهرای شناسایی مؤلفهماهیت کارشان ب
 

 مشخصات خبرگان مرحله اول . 2جدول  

 جایگاه سازمانی خبرگان بانکی خبرگان جامعه آماری تحلیل کیفی

 جمع کارشناس مدیر جمع خبره دانشگاهی خبره بانکی

3 3 17 5 5 3 
 جایگاه سازمانی خبرگان دانشگاهی تحصیلات خبرگان

 جمع دانشجوی دکتری علمی ئتهی جمع دکتری لیسانس فوق

5 1 17 5 5 3 

 

ی، فرع یهاتمها، تعیین  مطالعه کامل و دقیق متن مصاحبه رپس از چندین بادر ابتدا 

  هایحین انجام مصاحبهگرفت.  انجامآنها  یارذو کدگ یاصل یهاتم ییشناسا، آنها یکدگذار
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برداری حین یادداشتاصلی،  هایالؤشدن س ؤالاتی درجهت روشنطرح سساختاریافته، نیم

های مکرر و نیز مطالعه ادبیات نظران بازخوانی برای جلب اعتماد صاحب انمصاحبه توسط محقق

 مکرر بازخوانی با ابتدا درو ... انجام شد. ها  بندی مفاهیم و تمع برای نامگذاری و گروهموضو

 درقالب مختلف کدهای دوم گام در و (A35تا  A1) شدند استخراج اولیه کدهای ها مصاحبه

 خبرگان با مصاحبه طیشده  های طرحالؤس. شدند بندی ( دستهB14تا  B1ثانویه: ) فرعی های تم

  :بودند مضمون ینه اب

 . کنید بیان رفتاری رویکرد درنظرگرفتن با را هابانک در خصوص به سازمانی هوش هایمؤلفه. 1

 .کنید بیان احساسی رویکرد درنظرگرفتن با را هابانک در خصوص به سازمانی هوش هایمؤلفه. 5

 :(1در پاسخ به سؤال ) M5 مصاحبه کد بخشی از

را فراهم  یهوش سازمان شیتوسعه و افزا یهانهیهوشمند هستند که زم رانیمد نی... ا"

عملکرد آنها  یکلطور آنها به یها و برنامه یهااستیس ،رفتارها، اقدامات مات،یسازند. تصم یم

و تخصص  ییدانش، مهارت و توانا یعنی ؛باشند ستهیشا دیابتدا با رانیمهم است. خود مد یلیخ

 ،مثال طور هوشمندانه از خود نشان دهند. به یرا داشته باشند تا بتوانند رفتارها یلازم و کاف

 راستایکنند، در تیکنند، از اقدامات خلاقانه و نوآورانه حما بیرا در کارکنان ترغ یریادگی

دهند، در  حیترج شانیاهتیحرکت کنند و منافع سازمان را در فعال یاهداف سازمان

 "... توجه داشته باشند و یانداز سازمانشمها به چ یریگ میتصم

  (:5ال )ؤبه س سخدر پا M2بخشی از مصاحبه کد 

 یو سازگار ییرتغ یسازمان برا یآمادگ یزانسازمان به م یکعلاوه، رفتار هوشمندانه  ه... ب"

تواند یباشد، م یفرهنگ سازمان یریپذانعطافتواند یم یآمادگ یندارد. ا یطیمح ییراتبا تغ

کار و کسب یها و راهبردهابرنامه یریپذتواند انعطافیم ساختار باشد، یو چابک یریپذانعطاف

 دتوانیاز آنها م یمندوجود دارد که سازمان با بهره یمتعدد یسازوکارها ،واقعباشد. در سازمان

و  یدنما ینیبیشحاصل از آن را پ یجو نتا یآت ییراتها را کاهش داده و تغینانعدم اطم

 "رفتار هوشمندانه خود را ارتقا دهد. ... یبترت ینبد
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 ال اولؤشده مربوط به س شناخته  موضوعات. مفاهیم و 5جدول 

کد 
 مفهوم

 قول مرتبط با آن شده و نقل عنوان مفهوم شناسایی
کد 

 موضوع
 فرعی

عنوان 
موضوع 

 فرعی

1 

 ارکنان:ک بیو ترغ قیتشو
 کارکنان با لیقوه تخ تیو  تقو راهبردی یهاییایدرک پو یبراهای انسانی مین ظرفیتأت ... "

 کیهوشمند  سازمان کند.یمآنها انرژی و تمایل لازم را در آنها ایجاد  بیو ترغ قیتشو
کند درک  یم یسع شیخو یانسان یها هیبر سرما یگذار هیبا سرمااست که  ریسازمان خطرپذ

را  طیتطابق با مح را برای یسازمان تیسازمان ظرف یکل یها و راهبردها تیفعال یاصل یها دهیا
 "...دهد شیافزا
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 ی:کار ندهیسبت به آاشتیاق ن
 ندهیباور برسند که سازمان متعلق به آنهاست و آنها هستند که آ نیکارکنان به ا اگر... "

از  یطیمح یرا در برخورد با تقاضاها واکنش و رفتار نیبهتر دیبدون ترد .سازند یا مسازمان ر
 "...خود نشان خواهند داد

5 
 :به اقدام و عملراهنمایی 

 "سازمان را به کسب مزیت رقابتی سوق خواهد داد...اقدامات خلاقانه و نوآورانه  زحمایت ا
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2 

 ی:از ابتکارعمل و نوآور یخطاها بخصوص ناش رشیدر پذ روییگشاده
لازم است  یو هر اصلاحداده و انتقادات را گوش  یندریخود را بپذ اشتباهات د... کارکنان بای"

های اجرایی مقابل مدیران نیز با دادن فرصت به کارکنان هتگام شکست طرحدر. ندانجام ده
 "زمینه یادگیری را در آنها فراهم کنند....

3 

 :ال و نقدؤس برای یامن یکار طیمح
ها   ، هر نوع تحلیل و بررسی با هدف تعالی فرایندها و فعالیتو سرزنده ایسازمان پو کدر ی.. "

های جسورانه مشهود استقبال از نوآوری و فرهنگ انتقادپذیری، خطرکردن وشده  انجام
 "است.

3 

 دیگران: اجتماعی برخوردهای و احساسات
 و هوشمند است. ایپو یانسان یرویو هوشمند در گرو ن ایپو سازمان، گرید عبارت به... "

 یاجتماع یکه به احساسات و برخوردها یارکنانتوان از سازمان جدا کرد ... ک عواطف را نمی
 ،دهندیاز خود نشان م گرانیتوجه دارند و واکنش مناسب در مقابل احساسات د گرانید

 "دارای هوش عاطفی بالا هستند. ...
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0 
 دیگران: با خود عواطف گذاشتن درمیان

 همه عواطف خود را با دیگران در میانشده  های عاطفی پذیرفتهمحیطی که پویایی ...در"
 "کنند.. های سازمانی و آینده سازمان صحبت میبه ارزش گذاشته و با یکدیگر درمورد علایق

1 
 بیرونی: رفتار در عواطف ذهنی مفهوم و معنا حفظ

شود که افراد لزومی به طرفی فضای شفاف در سازمان باعث می...حس همدلی و از"
  "زنی نداشته باشند...  اقعی خود یا دورویی و یا حتی زیرآبیکردن عواطف و پنهان



 1531(، بهار 53 یاپی)شماره پ 1شماره  ازدهم،یسال های مدیریت منابع انسانی،  فصلنامۀ پژوهش

 

416 

 ال اولؤمربوط به سشده  شناخته  . مفاهیم و موضوعات5جدول ادامه 

کد 
 مفهوم

 قول مرتبط با آن شده و نقل عنوان مفهوم شناسایی
کد 

 موضوع
 فرعی

عنوان 
موضوع 

 فرعی

3 

 دو ارزش متضاد: نیب کیارتباط نزد یبرقرار ییتوانا
همسو و  یاهداف سازمان راستایازمان بتواند عملکرد افراد را درنظر من هرچقدر س به ..."

در  م،یمتضاد و دوگانه در سازمان باش یکه کمتر شاهد بروز رفتارها یبه طور دیهماهنگ نما
 "...متصور شد یهوش سازمان یبرا یمطلوب تیتوان وضعیصورت م نیا
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 : و علایق مختلف توجه به عواطف
 نیقیعواطف و احساسات افراد به  یو حت شنهادهاینظرات و پ لات،ی، تمالایقع...توجه به "
خود را انجام دهند و از تمام  فیوظا یشتریرا فراهم آورد که افراد با تعهد ب یطیتواند شرایم

سازمان  یهااز مشخصه نیعملکرد بهتر خود استفاده کنند و ا برایخود در  یهاتیتوان و قابل
 "...است دهوشمن

11 

 :خاطر به کار و سازمان احساس تعلق
شود،  تیگونه ترب آن یانسان یرویو ن ردیشکل بگ دیآن طور که با یفرهنگ سازمان اگر... "
داند و نسبت به  یخودش را متعلق به سازمان و سازمان را متعلق به خودش م یانسان یروین نیا

وع "...شوند. یحفظ و  بقا سازمان شود، حساس م شرفت،یهر آنچه که باعث پ
وض
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 سازمانی: باورهای و هاارزش به خود علاقه درمورد صحبت
خود  یبه سازمان دارند و سازمان را عامل رشد و بالندگ ییکه حس تعلق بالا یغلب افراد... ا"
تحقق اهداف سازمان خواهند  یبرا یکنند، تلاش مضاعفیدر آن افتخار م تیدانند به عضویم

 "تواند نمودهای مختلفی داشته باشد. ... ابراز این احساس تعلق میداشت

15 

 سازمان: در کارکردن از افتخار احساس
از  یاهداف سازمان یبرا دنیو تلاش در رس یاریتلاش اخت یدر کارکنان برا لیوجود تما... "
کارکنان منجر به  نیا یرهایو تقد قیصورت متقابل تشو ت. بهسهاسازماناین  یها یژگیو
 ".....د مثبت در سازمان خواهد ش یجو جادیا
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 سازمانی: اهداف برای تحقق تلاش
کارکنان  شتریب تیهر سازمان هوشمند حساس یها یژگیجمله واز دیشد یرقابت طیدر شرا... "

 یفرق ندتوان یکار خودشان است و نم ،و صاحبان شرکت است و انگار کار رانینسبت به مد
 ".... کار سازمان ایخودش است  کار ،کار نیکه ا ندقائل بشو

13 

 : حامی و گرتسهیل مدیریت
 یها شهیها و اندآوردن بسترتراوش فراهم )رهبران( شانکه عرض کردم نقشطور ... همان "

 ی بینو هماهنگ تیحما ،هدف نییکردن مجموعه است. تع و هماهنگ یانسان یروین یمتعال
 ران،یمد یریپذ سکیربروند.  شیشده پ نییکه بتوانند به سمت اهداف تع یبه نحو روهاین

توسط  یصورت شکست طرح و پرداخت تاوان مالدر تشانیحما زینو و ن یها طرح قیتشو
 "...و یسازمان، اشاعه فرهنگ نوآور
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 اولال ؤشده مربوط به س شناخته  . مفاهیم و موضوعات5جدول ادامه 

کد 
 مفهوم

 قول مرتبط با آن شده و نقل عنوان مفهوم شناسایی
کد 

 موضوع
 فرعی

عنوان 
موضوع 

 فرعی

13 

 :توانمند مدیران
 مدیران انتخاب باید ،دلیل همین به. دارند سازمان هوشمندانه راهبری در مهمی نقش مدیران.."

 پیش خطا و آزمون با بخواهند مدیران که نیست شرایطی لان. اباشد هایشانتوانمندی براساس
دادن به آنها  شکل راستایدر کردن و عمل ف دیگرانواطرهبر، درک ع از وظایف مهم .بروند
 "...است
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 :جایگاه رهبران در سازمان و صنعت
-برنامهراهبردشناسان نقش دارند. آنها  یلیارشد خ رانیسازمان هوشمند مد کیاصولاً در ... "

 ریکنند، مدیم جادیا یدر سازمان هماهنگ ،خوب یزیربر برنامه علاوه مدت هستند و بلند یها
بر نقش  یعنی علاوه دستش متبلور شود، ریز یرویدر ن تیشود که تفکر و خلاق یخوب باعث م

کار خویش داشته باشند و میزان و بط انسانی باید دانش کافی از کسبحمایتی و مهارت روا
 "جایگاه سازمان اثر بگذارد... یارتقا تواند بر شان میآنها در صنعتاثرگذاری 

11 
 :راهبردی انداز چشم وجود

 کردن نهادینه و سطوح تمامی مشارکت با سازمان برای روشن انداز چشم و اهداف ... تدوین"
 کارکنان صورت می گیرد.... بین در آن
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13 
 راهبردهای مختلف: همسویی بین

و  ایجاد سازمان منافع در همسویی و همکاری و مشارکت ( حسبین کلیه کارکنان و واحد ها)
 "....است کننده تعیین و مهم گردد که این امر بسیارتقویت می

57 

 :کلیدی هایتصمیم تدوین در چشم انداز به توجه
را ایجاد لازم  ییهمسوها  در همه برنامهعنوان اصلی اساسی  بهجامع که راهبرد  کیداشتن ... "

راستای رسالت آن گردد ظرفیت سازمان درنماید و همواره مدنظر مدیران باشد باعث می
 "صرف شود...
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 های گروه رفتاریشده به مؤلفه های دادهپاسخ
 ال دومؤشده مربوط به س موضوعات شناختهمفاهیم و . 4جدول ادامه 

کد 
 مفهوم

 قول مرتبط با آن شده و نقل شناسایی عنوان مفهوم
کد 

 موضوع
 فرعی

عنوان 
 موضوع
 فرعی

51 

 انعکاس به موقع تغییرات به داخل سازمان:
شان یهای محیط کارخویش و واقعیت فنیش و تجربه اس دانها براسکدام از سازمانره ...."
 وکار د کسبای جدیهمنظور بقا و رشد در محیط  بهشدن  و سوار موج ا تغییرهاای انطباق ببر

 "دارند... های قوی از تحولات محیطیحسگرهای باهوش سازمان ،میان باید تلاش کنند. دراین
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 شرایط: با هماهنگ محصولات و خدمات ارائه
لازم با آن باعث  یو هماهنگ یخارج سازمان متغیر محیطی و طیاز شرا یداشتن درک کاف..."
 یهایژگیوجمله از ریبرنامه متغ کی. داشتن ردیشود تا ارائه خدمات متناسب صورت گ یم

 ".است یهوشمندبرای لازم 

  

55 

 پایش مستمر محیط:
شود سازمان از جریان تحولات .... بررسی دائمی محیط توسط واحدهای مختلف باعث می"

داشتن ، رفتار هوشمندانهبرای تغییر و داشتن  ،عبارتی طوردائم آگاه شود و به به محیطی
را  یطیح راتییبا تغ یو سازگار رییتغ یسازمان برا یآمادگ زانیماطلاعات لازم از محیط، 

 "کند فراهم می
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 تغییرات: از حاصل نتایج بینی پیش
 هایویژگی جدید، ایهمحیط در رشد و بقا ورمنظ به و تغییرات با انطباق ها برایسازمان.. "

 نتری مهم از یکیتوان مقابله با مشکلاتی راداشته باشند.  داشته باشند. آنها باید درا بای خاصی
 "..است کند، هوش ککم تغییرات این به پاسخ ها درسازمان به تواند که می اه خصیصه

53 

 اطمینان: عدم سطح
دانند چگونه  یباهوش م یهاسازمان .مختلف متفاوت است عیدر صنا نانیسطح عدم اطم... "
به ارائه خدمات و محصولات هماهنگ با  یسازمان تیظرف گرفتنمدیریت آن و درنظر با
از  یادیبن یراهنما کی عنوان به یبپردازند. سازمان هوشمند با داشتن اصول یطیمح راتییتغ
-داشتن شرایط می در متعادل نگه سعی گرید ازطرف طیمستمر مح یهاشیپا زیطرف و ن کی

 "کنند ...

53 

 :خاص طشرای تناسب به رپذیانعطاف یسازمانده
کار و و کسب هایلازم در برنامه راتییخاص تغ طیلازم و به تناسب شرا یریپذ با انعطاف ..."
 یریپذ را انعطاف یهوشمند یاصل یژگیبتوان و دیشا. ردیگیصورت م طیمح مستمر شیپا

 "....شود ریپذ امکان رییلازم فراهم بشود تا تغ تیظرف یدبا گرید ازطرف .ها نام برد برنامه
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 ال دومؤشده مربوط به س موضوعات شناختهمفاهیم و . 4جدول ادامه 

کد 
 مفهوم

 قول مرتبط با آن شده و نقل عنوان مفهوم شناسایی
کد 

 موضوع
 فرعی

عنوان 
 موضوع
 فرعی

50 

 ها:سازماندهی ظرفیت
 یکه با سازماندهچرا؛ شودیم طیبا مح ییارویروآماده سازمان )هوشمندی(  تیقابل... با این "

 سازمان یک هوشمندانه رفتار علاوه، ... به هوشمند داشت یرفتار توان یم ،ها تیمناسب ظرف
 تواند می آمادگی این. دارد محیطی تغییرات با سازگاری و تغییر برای سازمان آمادگی میزان به

 "باشد ... سازمان وکار کسب راهبردهای و ها برنامه و یا سازماندهی منعطف در ازطریق چابکی
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 سازگاری و تطابق:
سازگاری با تغییرات ... رفتار هوشمندانه یک سازمان به میزان آمادگی سازمان برای تغییر و "

تواند  پذیری فرهنگ سازمانی باشد، می تواند انعطاف محیطی دارد. این آمادگی می
ها و راهبردهای  پذیری برنامه تواند انعطاف یری و چابکی ساختار باشد، میپذ نعطافا

 "سازوکارهای متعددی وجود دارد....  ،واقعوکار سازمان باشد. در کسب

53 

 کار: تقسیم و منابع تخصیص مبنای سازمانی موریتأم
 طیدر جهت تطابق با مح ...ی، انسانی و مالی و اطلاعاتی وسازمان هایتیظرف یاز تمام دیبا..."

 دیشدن باهوشمند ی. برامیریرو بهره بگ شیپ هایو استفاده از فرصت راتییتغ ینیب شیو پ
 "هدر خواهد داد.... بهه تصمیمات غیرعقلانی منابع را تخصیص درست منابع باشه وگرن

57 

 مجموعه:انتقال فشارعملکرد به زیر
 خصوص به آنها وارد  هتلاش کنند که حس فشار عملکرد که ب دیارشد سازمان با رانیمد... "
عملکرد  شیجهت افزااز کارکنان در یطرفانتقال دهند و از شیمجموعه خوریشود را به ز یم

خود را خواهد داشت که  ریتأث نیشتریب یاحساس فشار عملکرد زمان نیشود. اما ا تیحما
ضرورت   کی عنوان بهجوش و از اهداف خود یا مجموعه عنوان به انسازم یتوسط خود اعضا

 "....شده باشد رفتهیپذ یصورت جمع  و به
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 عملکرد: اصلاح منظور به بازخورد دریافت
خواهد... اینکه بدانیم کجای  طور مستمر بهبود یابد... این کار هوشمندی می عملکرد بهد ....بای"

 دکارمان ایراد دارد یا چه بخشی از فرایند باید اصلاح شود.... خطاهای عملکردی را بای
 "شناخت و  با هدف تطابق بیشتر با اهداف سازمان و تغییرات محیطی، آن را اصلاح کنند.....

55 

 :ارزیابی مستمر عملکرد
مدام فرایندها و نتایج را باید ارزیابی که جو پویایی بر سازمان حاکم باشد.  ... خیلی مهم است"

مهم  یلیخ کرد و به واحدهای مختلف بازخورد داد تا اقدامات اصلاحی لازم صورت گیرد.
 ". شده تبدیل نمایند.. رهنگ پذیرفتهبه هر شکلی ارزیابی را به ف دنیز خود بای است. واحدها
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 ال دومؤشده مربوط به س موضوعات شناختهمفاهیم و . 4جدول ادامه 

کد 
 مفهوم

 قول مرتبط با آن شده و نقل عنوان مفهوم شناسایی
کد 

 موضوع
 فرعی

عنوان 
 موضوع
 فرعی

55 

 :ارتباط مستمر با مشتریان
منظور حل مشکلات  . بانک به..کندینیاز را فراهم مانک برای مشتری اطلاعات موردب. .."

بسیار  های شنماید. یکی از رو مشتری، محصولات یا خدماتی را از سایر منابع فراهم و ارائه می
شده مستمر با  ریزی ک، برقراری ارتباطات برنامهمناسب نظرسنجی و نظرخواهی از مشتریان بان

وع "... غیرحضوری است.های حضوری و  ای از انواع مشتریان کلیدی به روش مجموعه
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 جامعه: به محصولات و خدمات معرفی
 متنوع به خدمات ارائه ازجمله مواردی به توانمی هوشمندی ویژگی درمورد ...همچنین"

اشاره کرد و این  رقبا با مقایسه در ممکن کیفیت سطح بالاترین در مشتریان و معرفی آن
چنین های مشتریان و هملازم و کافی بانک از انتظارات و خواسته مستلزم آگاهی و شناخت

 "ست...شناخت و تحلیل عملکرد رقبا

53 

 نفعان:ذی از کافی شناخت
کارکنان و هم  یعنیدر گرو توجه هم به درون سازمان  ریمس نیدر اها سازمان تیموفق...."
توجه مه ها و انتظارات هبه خواسته دیاست. با نفعانیذ ریو سا انیمشتر یعنیسازمان  رونیب

 "ها حیاتی است...برای سازمان نهاو انتخاب نوع رفتار با هرکدام از آ نفعانیشناخت ذ .کرد
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 نفعان:مواجه با ذی
و  نفعانیشده است که در گام اول شناخت ذ لیتشک یمتعدد عانفنیاز ذ.... هر سازمانی "

رخوردار است که زیادی ب تیو الو تینفعان از اهممنافع بین همه ذی نیسپس ایجاد تعادل ب
 یدیکل نفعانیروابط خود را با ذ دیباداشته باشند.. و مستحکم با آنها  داریهست روابط پا ازین

ما در  یو هوشمند ییتوانا انگریما ب یواقع هوش سازمان. درکرده و... تر  حفظ و مستحکم
 ".....ستهاهمه گروهواجه با م

50 

 :نیازها انتظارات و نیمأت
ترین معاملات تمامی عملیات بانکی ویژه با اثربخشی کامل و بدون عیب و نقص از ساده.... "

شناخت  نی. همچن.باید ارائه گرددترین خدمات بانکی که مشتری نیازمند آن است تا پیچیده
بر افزایش  وهعلا بانکی رقابت جدید هایتغییرات در سلیقه و خواست مشتریان و شناخت شیوه

 "... موقعیت بانک برتر خواهد شد. تیسهم در بازار، منجر به تثب
 
 

در  .شناسایی شدشده در ادبیات موضوع  براساس تعاریف ارائهها  مؤلفهابعاد در این بخش 

عواطف خود و  کنترل احساسات وکه بیشتر در مقوله  هاییمؤلفهاین تحقیق سعی شده است تا 

هایی مؤلفهاجتماعی و  در بعد عاطفی/ ،است یشیدناقدام و اند یراستادهی در جهت یبرا یگراند
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طرح محیطی یط شرا ییراتبه تغ ییپاسخگو ی و نیزتطابق رفتار با محیط بیرونکه بیشتر مفهوم 

  .(3)جدول ند کندر بعد رفتاری تقسیم  ،ستا

 
 یانتخاب یشده در مرحله کدگذار مشخص یاصل موضوعات. 3دول ج

 موضوعکد 

 اصلی
 شده موضوعات ثانویه ترکیب اصلی موضوع

C1 (هیکد اول 57حاصل ) فرعی هشت موضوعفرعی یک تا  موضوع بعد عاطفی 

C2 (هیکد اول  10حاصل) فرعی چهارده موضوعفرعی نه تا  موضوع بعد رفتاری 

 

 هوش سازمانی 1تفسیری ساختاری سازیمدل
شده  ی شناساییهامؤلفهال دوم پژوهش، ؤمنظور پاسخگویی به س به ،در مرحله دوم تحقیق

 فنکارگیری  ههای پانزده خبره با ببراساس پاسخیافته با روش مصاحبه کاملاً ساختار )مرجله قبل(

های هوش سازمانی در مؤلفهبندی رتبهی بندی و الگوسطح ،تفسیری سازی ساختاریمدل

 که شودمی گیریگروهی تصمیم قضاوت براساسدر این روش د. ارائه شهای تجاری  بانک

درونی )پنهانی(  روابط از مدلی یا الگو درنهایت و هستند ارتباط در یکدیگر با چگونه عوامل،

 دریافت با عبارتی به. شودمی ترسیم مدل یا کلی ساختار یک درقالب عوامل، شده بین شناسایی

خصوص هر عوامل در منطقی خرأت و تقدم نیازی، پیش روابط پرسشنامه از حاصل نتایج و نظرات

 رابطه (داخلی ارتباطات ماتریس) شود و پس از تشکیل ماتریس خودتعاملیمی مؤلفه مشخص

در این بررسی  شود.بین آنها ارائه می اثرگذاری و اثرپذیری ها و نیز رابطهبین مؤلفه ومعلولی علی

"مد"شده، براساس  های تکمیل آوری پرسشنامه پس از جمع
نظرات و تشکیل ماتریس خود  5

 تبدیل از دریافتی مؤلفه پژوهش شناسایی شد. سپس ماتریس 12تعاملی ساختاری، روابط درونی 

آمد و درنهایت  دست یک به و صفر ارزشی دو ماتریس یک به ساختاری خودتعاملی ماتریس

 

1. Interpretative structural modeling (ISM) 

2. Mod 
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 ( تهیه شد. 3نهایی )جدول  پذیریدسترس در ماتریس

 و ها خروجی مجموعهشده برای هر مؤلفه با مؤلفه دیگر،  تعیین روابطدر گام بعدی، براساس 

ها و ماتریس مؤلفهیک از سطح هر به باتوجهو سپس  ستخراجا مؤلفه هر برای، ها ورودی مجموعه

آمده از این پژوهش شامل نه  دست هد. مدل نهایی بنهایی، مدل ساختاری تفسیری رسم ش دسترسی

دهد که رهبری  نمودار مذکور نشان مینمایش داده شده است.  1که در نمودار  بودهسطح 

ؤلفه ترین م و بعد از آن تشویق در سطح سوم مهمراهبردی انداز  ترین مؤلفه و سپس چشم مهم

 اند.  ن مشخص شدهنظر خبرگااز
پذیری نهایی س در دسترسماتری. 6جدول   

 مؤلفه

ی
دگ

سرزن
 

ق
تشوی

ی 
رهبر

 

ف
جربه عواط

ت
 

چشم
 

داز
ان

 

ت
هوی

 
ی

خش
ب

ی 
ق عاطف

تطبی
ک 

ت مشتر
سرنوش

 

ت عملکرد
دیری

م
 

ی
چالاک

ی 
ده

سازمان
 

ی
ل با ذ

تعام
ن

نفعا
 

ت
ارتباطا

ت تغییر 
دیری

م
 

ت نفوذ
در

ق
 

 3 7 7 7 7 7 7 7 1 1 7 1 7 1 1 سرزندگی

 3 1 1 7 7 1 7 1 1 1 7 1 7 1 1 تشویق

 12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 رهبری

 3 7 1 7 7 1 7 7 1 7 7 1 7 1 1 تجربه عواطف

 15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7 7 1 1 انداز چشم

 3 1 1 7 7 7 7 1 1 1 7 7 7 7 1 بخشیهویت

 3 7 1 7 7 7 7 1 1 7 7 1 7 7 1 تطبیق عاطفی

 1 7 7 7 7 7 7 1 7 7 7 7 7 7 7 سرنوشت مش.

 3 1 7 7 7 1 1 7 7 7 7 1 7 7 1 مدیریت عمل.

 2 1 1 7 1 1 7 7 7 7 7 7 7 7 7 چالاکی

 2 1 7 7 1 1 7 7 1 7 7 7 7 7 7 سازماندهی
تعامل با 

 2 7 7 1 7 1 1 7 7 7 1 7 7 7 7 نفعان ذی

 11 1 1 1 7 1 1 1 1 1 7 1 7 1 1 ارتباطات

 3 1 1 1 1 1 1 1 7 7 7 1 7 7 1 مدیریت تغییر

 3 3 3 3 17 3 1 3 3 5 1 1 3 17 وابستگی
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 های هوش سازمانیمؤلفهبندی  سطح. 1 نمودار

 

 پژوهش هاییافته
 هوش کنندهتعیین هایمؤلفه شناسایی برای ها با خبرگان مصاحبه از حاصل نتایج براساس

 شناساییمدل مفهومی تحقیق  عنوان به مؤلفه 12 ،با رویکرد رفتاری و عاطفی/ اجتماعی سازمانی

 عاطفی، تطبیق عواطف، تجربه سرزندگی، تشویق، هایمؤلفه :که عبارت بودند از شدند

 هایمؤلفه و احساسی( بعد رهبری )در و راهبردی انداز چشم مشترک، روحیه بخشی، هویت

 مدیریت عملکرد و ارتباطات، پاسخ، سازماندهی منعطف، و اقدام در چالاکی تغییر، مدیریت

 سطح اول

سطح دوم

سطح هشتم 

 سطح سوم

 سطح هفتم 

سطح چهارم

سطح ششم

سطح پنجم 

 سطح نهم

 رهبری

 راهبردیانداز شمچ

 سازماندهی تشویق ارتباطات

 بخشیویته

 مدیریت تغییرعاطفیتطبیق 

 چالاکی در اقدام

 سرنوشت مشترک نفعانتعامل با ذی

تجربه عواطف

 مدیریت عملکرد

سرزندگی
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در بخش بعدی تحقیق با بررسی نتایج حاصل از تکمیل رفتاری(.  بعد )در نفعانتعامل با ذی

های هوش سازمانی خصوص روابط مؤلفهدر های گروهی خبرگانمبنای قضاوتبرپرسشنامه 

برای تحلیل تأثیر  فنکه  ساختاری تفسیریسازی مدل یریکارگه بر مرحله اول( با شده د )شناسایی

شد؛  های تحقیق شناساییمؤلفهترتیب و جهت روابط پیچیده میان  ،ستهادیگر مؤلفه یک مؤلفه بر

 .(1ارائه شد )نمودار  در یک مدل ساختارمند هاروابط خاص میان مؤلفه عبارتی، به

د شویپشنهاد م رانیبه مد ی،هوش سازمان یهامؤلفه یبندتیحاصل از اولو جینتا به باتوجه

 نی. ادننکاقدام  یریتفس یساختار یالگو جینتا یشنهادیپ بیترت هوشمند به یداشتن سازمان یبرا

 رانیمد ،کندیم شنهادیطورکه الگو پ همان. رددا یاجتماع /یبر بعد عاطف یشتریب دیکأت یبندسطح

 ،یرهبر های:شامل مؤلفهسازمان  اجتماعی ی/بعد عاطفهای و تقویت مؤلفه در گام اول با تمرکز

 یبه سمت هوشمند ،نکند جادیسازمان ا یبرا ادیز نهیهز دیکه شا قیتشو و راهبردیانداز  چشم

 .دکننحرکت 

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه
نتایج سایر تحقیقات است.  باشده  های هر تحقیق، مقایسه نتایج کسبجمله رسالتاز

 "هوی"شود. حقیقات مشابه بررسی میشده این پژوهش با تهای احصامقایسه مؤلفه ،راستا دراین

( 170: 5773آکگان و همکاران، ) شش مؤلفه برای هوش عاطفی در بعد سازمانی برشمرده است

بخشی،  زندگی، هویتمؤلفه از هشت مؤلفه این تحقیق در بعد احساسی شامل تشویق، سر که پنج

 "آلبرخت" یمدل هفت بعدشده وی مشابه است.  های ارائهعواطف با مؤلفه عاطفی، تجربه تطبیق

ت، شامل مدل جامع استفاده شده اس عنوان به قاتیتحقاز  یاریبرای هوش سازمانی که در بس

اجتماعی( و  )در بعد عاطفی/ مشترک روحیه، رنوشت مشترک، سراهبردیانداز  چشمهای مؤلفه

اتحاد و های مشابه بوده و در مؤلفه( یرفتار در بعد)ی ملکردو فشار ع به تغییر اقیاشتهای مؤلفه

در این تحقیق احصا نشد.  (یشناخت )بعد ستقرار و کاربرد دانشو ا (یجتماعا /یعاطف بعد توافق)
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اوانی فر"، "ران سازمانیکثرت روابط میان بازیگ"شامل  1استابر و سیدوشده توسط  های ارائهمؤلفه

فی از های کی در داده"مستحکم میان اجزای سازمانیرتباطات غیرا"، "منابع برای ایجاد ظرفیت

د. ایرکتین و همکاران در مدل صورت ضمنی مشاهده ش شوندگان در سطح مفهوم به مصاحبه

پاسخ، قابلیت تطابق با شرایط  در عمل و اقدام و یچالاکبعدی هوش سازمانی، هفت مؤلفه چند

و ی( بعد رفتار )در نفعانپذیری و راحتی در عملیات، ارتباطات با ذی تغییر، انعطاف درحال

مشکلات  یراه حل برا افتنیاستفاده از قدرت تخیل و خلاقیت، بصیرت و دوراندیشی،  یها همؤلف

رده است که چهار مؤلفه برای سنجش هوش سازمانی معرفی ک ی(شناخت) ابعاد  در حال بروز،

  (.135: 5770های کیفی این تحقیق مشابه است )ایرکتین و همکاران، رفتاری وی با داده

وزارت  یهوش سازمان تیوضع یبررس "عنوانباخود  دکترای نامهدر پایان( 1511ی )هیفق

و  "آلبرخت"های مدل کارگیری مؤلفهبا به "مناسب یپرورش و ارائه چارچوب مفهومو آموزش

 و دانش مدیریت مشترک، سرنوشت راهبردی، های زیر را ارائه کرد: بینشامتیازبندی آنها مدل

سازمانی، تغییرگرایی.  ساختار و روحیه سازمانی، عملکرد ارتباطات، و اطلاعات وریافن یادگیری،

مؤلفه بینش قرارگرفتن توان به در رتبه نخست از نقاط مشترک تحقیق فقیهی با این تحقیق می

 های هر دو جامعه آماری اشاره کرد.   صدر مؤلفهراهبردی در 

تر مفهومی نو در ادبیات سازمانی است که نیاز به تبیین و ارائه تعاریفی دقیق ،هوش سازمانی

ائه پذیرش همه محققان دارد. ارهای جامع و موردتر برای رسیدن به تعاریف و نظریهو کامل

شناختی )تعیین رویکرد شناختی، رفتاری و عاطفی( و نیز  اه معرفتتعریفی روشن از دیدگ

تحقیقات  ( در5711، ( )همانند تحقیق ری، بیکر و پلاومنشناسی )سطح فردی یا سازمانی هستی

خصوص  ماهیت انتزاعی هوش و به به باتوجهاین زمینه بر تکامل مباحث خواهد افزود. همچنین 

با  5بررسی تجربیقبیل از های تحقیق کیفیاستفاده از انواع روشبررسی آن در ادبیات سازمانی، 

به  دنیرس برای یمدارک سازمان یبررسساختاریافته،  های عمیق و نیمه فن مشاهده مستقیم، مصاحبه

، همکاران و ایستدوربه  )مراجعه شودسنجش میزان هوش سازمانی توصیه می و انهیگراواقع جینتا

 

1. Udo Staber and Jörg Sydow 

2. Pilot investigation 
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5713).  

های جای آزمون مکرر یک نظریه با تعدادی مؤلفه شود بهآتی پیشنهاد میبرای تحقیقات 

رشد ادبیات راستای مانی درهای موجود در ادبیات هوش سازها و مؤلفهمشخص، سایر نظریه

 مورد ارزیابی و آزمون قرار گیرد. ،موضوع

نسبت به  هاهبندی مؤلفو اولویت بندی رتبهسازی ساختاری تفسیری، برای در این تحقیق مدل

های مختلف بندی مؤلفه های مشابه برای سطح فنیا  فنکارگیری این  هم استفاده شده است. به

 شود. هوش سازمانی در جوامع آماری مختلف پیشنهاد می

توان به مواردی چون تعداد اندک خبرگان در این حوزه، جمله محدودیت تحقیق میاز

برای همکاری جهت مصاحبه یا تکمیل پرسشنامه مشکل دسترسی و نیز نداشتن فرصت کافی 

دهنده  رای پاسخها بعلت تعدد مؤلفه در پاسخگویی به مقایسات زوجی به توسط خبرگان، دشواری

 اشاره کرد. 
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