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بسمه تعالي
کارشناسي ارشد پایان نامهی پیشنهادفرم 

 الف( مشخصات دانشجو:
دیریتم دانشکده:           دیریتم گروه:                    : دانشجویيشماره                 :و نام خانوادگينام 

مرکز:         ستان: ا      گرایش: استراتژیک    رشته تحصیلي: مدیریت اجرایي   

 : اریخت ساری معاونت آموزشي مرکز /خدمات آموزشي کل ج ( تاییدیه اداره

شده است .  کارشناسي ارشدوارد مقطع             دوم سال تحصیلي  اول دانشجو در نیمسال :  .1
کارشناسي طع واحد از دروس مق     وده و تعداد تحصیل در مقطع مزبور ب درحال        اول سال تحصیلي  هم اکنون در نیمسال .2

با موفقیت گذرانده است.                      با میانگین کل را  ارشد

معاون آموزشي مرکز ذیربط کارشناس

 : اریخت                                   ساریمرکزتحصیات تکمیلي محترم مدیر آموزشي/  گروه محترم مدیرد ( 

 .  مي نمایم ارسالخود را جهت طي مراحل تصویب  ارشدکارشناسي  پایان نامه یپیشنهاد فرم وسیله با سام و احترام ، بدین

دانشجو یامضا

 ...............علمي آموزشي/ مدیر محترم گروه
  ................دکتر سرکارخانم/جناب آقای

 با سام واحترام
 به پیوست ایفادعلمي  شورای تخصصي گروهو جهت بررسي و تصویب مقدماتي در دانشجپایان نامه  ی پیشنهادهفرم  

    ردد.ارسال گ به این مرکز به دانشجو و اباغ جهت اجرا گروهتصویب در شورای تخصصي خواهشمند است پس از   .گرددمي
س مرکزیگروه آموزشي مرکز/ ریمدیر        

دانشجو:  آدرس محل سکونت

 ب( مقررات ارائه پیشنهاده پایان نامه کارشناسي ارشد
ز کند.د را آغادانشجو تا پایان نیمسال دوم موظف است موضوع پایان نامه خود را با هماهنگي استاد راهنما تعیین و فعالیت پژوهشي خو -

توجه:  
 ًنسبت به اخذ واحد پایان نامه اقدام نماید .دانشجو باید تا زمان دفاع از پایان نامه ، الزاما
 کمتر باشد 14میانگین کل نمرات دانشجو قبل از اخذ پایان نامه نباید از. 
.این کاربرگ باید با مساعدت استاد راهنما تکمیل شود
ماید.روش تحقیق و دروس جبراني انتخاب ن سدانشجو به همراه پایان نامه مي تواند تنها یک درس به غیر از در
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 کارشناسي ارشد پایان نامه یپیشنهادفرم 

ح( اطاعات مربوط به عنوان پایان نامه :

: عنوان فارسي پایان نامه

رکناناز دیدگاه کا مندی مشتریانرضایت با سازمانيرابطه هوش بررسي 
 (بانک پارسیان استان مازندران  ) مطالعه موردی شعب

عنوان اتین پایان نامه:

Investigating the relationship of organizational  intelligence with  customers 

satisfaction from the employee's perspective 

( Case of study Parsian Bank branches in mazandaran province  ) 

 واژگان کلیدی فارسي:

کارمندان دانشي؛ سیستمهای اطاعاتي؛ حوزه کسب و کار؛ مندی مشتریرضایت ؛سازمانيهوش 

واژگان کلیدی اتین:

Organizational  Intelligence;  Customer Satisfaction; Business Area;  Information 

Systems;   Knowledge Workers 
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راهنمایي رساله های پایان نامه ها/تعداد  دانشگـــــــــــــــــاه
شده

 در دست راهنمایيهای رساله  پایان نامه ها/ تعداد

دکتــری کارشناسي ارشد دکتــری کارشناسي ارشد
دانشگاه پیام نور
سایر دانشگاهها

: راهنمای همکار /مشاور انتادو ( اطاعات مربوط به اس
مشاور ■راهنمای همکار □تخصص اصلي :آخرین مدرك تحصيلي:  نام ونام خانوادگي : -1

سنوات تدریس : 
دوره كارشناسي ارشد :

 دوره دكتری : 
در دست راهنمایي: رساله هایو  پایان نامهتعداد 

 محل خدمت :  رتبه دانشگاهي :

:  نشاني وتلفن
مشاور □راهنمای همکار □تخصص اصلي :آخرین مدرك تحصيلي: نام ونام خانوادگي :-2

سنوات تدریس : 
دوره كارشناسي ارشد :

 دوره دكتری : 
در دست راهنمایي: رساله هایو  پایان نامهتعداد 

محل خدمت : رتبه دانشگاهي :

نشاني وتلفن : 

توسعه ای □کاربردی ■نظری  □یادی بن □:   نوع تحقیق( 1

ماه 6 : پایان نامه(  زمان پیش بیني شده برای انجام 2

 تعریف مساله و بیان سؤالهای اصلي تحقیق: (3
فناوریهای نوین با سرعتي سرسام آور در حال پيشرفت هستند، به طوری كه جوامع به صورت عام و بازار به صورت خاص با 

هایي مي گردند كه بقایشان را در این عرصه آشفته و متاطم تضمين كنند. سازمانها باید دنبال ترفند شتابي وصف ناپذیر به
بپذیرند كه فلسفه حياتشان تغيير كرده است و دیگر زنده بودن به معنای رسيدن به وضعيت سوددهي مداوم نمي تواند باشد و 

كمتر شركتي در این عرصه به صورت سنتي و به دور از قواعد جدید بازی باید به دنبال رقابت و ابزار آن باشند، چرا كه امروزه 

ه(  اطاعات مربوط به استاد راهنما  :
تخصص جنبي : مدیریتتخصص اصلي :  :نام ونام خانوادگي 

     دكتریآخرین مدرك تحصيلي:  
سنوات تدریس :  استادیار رتبه دانشگاهي :

: دوره كارشناسي ارشد
دوره دكتری : 

محل خدمت :  سمت فعلي :
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كسب و كار مي كند و برای اینکه بتوان پا به پای رقبا باقي ماند یا شاید بسختي و با مهارت بسيار بتوان یک قدم از آنها پيش 
قاعده جدید انگاشت. بنابراین تسلط بر گرفت، مي بایست به قواعد جدید بازی كاما مسلط بود تا شاید روزی بتوان خود یک 

 يعنی يهوش سازمان در كسب و كارها یک الزام وضرورتي اجتناب ناپذیر تلقي مي شود. سازمانيفناوریهای جدیدی مانند هوش 
كند تا به نقاط ضعف  يبه شما كمک م يگذارند. هوش سازمان يم ريكه بر سازمان تأث ياز تمام عوامل ريفراگ يداشتن دانش

به  یفور يدسترس ران،يگ ميو تصم رانی. در سازمان شما همه مدديبرده و نقاط قوت خود را مستحکم تر كن يازمان خود پس
های اطاعات مدیریت تنها در سطح تئوریک رشد . سيستمتوانند از آنها استفاده كنند يو م داشتهمه اطاعات را خواهند 

اطاعاتي، خدمات و عملکرد های نوین از طرفي گسترش فناوریاز سازمانها باشند. كردند و هرگز نتوانستند در عمل پاسخگوی ني
و  ميدر هر سازمان افزون بر منبع عظ (.1380،يها را متحول كرده و هر روز بر دامنه و عمق این تحوات افزوده است)براتسازمان

برای موفقيت « كارل آلبرخت» كنند. يم فایموثر ا يها نقشعملکرد ساز مان ندیدر فرا زين یگری، عوامل دهوشمند يخاق انسان
خت برای كند. آلبرمي ههای هوشمند اشارو سازمان های هوشمنده داشتن عامل انساني هوشمند، تيمدر یک كسب و كار سازمان ب
دارد كه  يم انيآلبرخت ب گرید یاز سو .كندند ذهني گروهي، از عنوان هوش سازماني استفاده ميپاسخگویي و جلوگيری از ك

كنند . هر  يم دايپ يحماقت گروه ای يدسته جمع يبه كند ذهن لیشوند، تما يسازمان استخدام م کیافراد باهوش در   يوقت
 كنند. يعمل م یرو اغلب به صورت انفراد نیبرسند از ا استیشوند و به سطح ر ضیخواهند رو به باا تفو يافراد م نیكدام از ا

 داند: يم ریرا شامل هفت مولفه ز يكند و مدل هوش سازمان ياستفاده م ياز واژه هوش سازمان ،يذهنآلبرخت در مقابل كند 
 سازمان است . کیهدف  اني، استنتاج و ب جادیا تي: منظور قابلکیاستراتژ بينش -1
ا ب. لذا ستيچ نسازما تیدانند كه رسالت و مامور يكار شدند، م ريكه تمام افراد سازمان درگ يسرنوشت مشترك: زمان -2

 كنند. يسازمان را درك م تيموفق یداشتن هدف مشترك، تک تک افراد به صورت جبر
 يتيعالكار و ف شروع یبرا يشانس گریبوده به عبارت د دیچالش و كسب و كار جد یو تحول نشانه ها ريي: تغرييبه تغ لیامت -3

 .دیآ يبشمار م دیجد
 ست.ا دباور و تعه  ،ينيبا عاقه، خوش ب يشغل فیوظا یريگيسازمان و پ کیار در و افتخ ي: احساس بالندگسازماني روحيه -4
 .شود يوضع م طيبا مح يابیو رد  گریکدیبرخورد و ارتباط با  یكه برا نيقوان یکسریاتحاد و توافق:  -5
 .یارو ساخت یکنولوژت هیظرن کیشود تا به عنوان  ينظر انسان شناسانه مطرح  م کیكاربرد دانش: كاربرد دانش به عنوان  -6
 يبانيز آن پشته و اداد جیرا ترو یي، و اهرم اجراخود بوده یيدر موضع اجرا انیسازمان باهوش مجر کیفشار عملکرد: در  -7
 .كنند يم

ر افرادی قراار چه كه چه اطاعاتي در اختي ،بدرستي عمل كند، با شناخت موقعيتها سازمانيبرای اینکه یک سيستم با هوش 
، كليه ر سازماند مانيسازهوش  گيرد، باید روابط بين افراد و اطاعات و روند اجرای پروسه ها بدقت مورد بررسي قرار گيرد.

 لم نيفتد.ندی از قفرای كاربران و همينطور روابط بين آنان را در نظر دارد تا زنجيره ارزش بنگاه به كمال پوشش داده شود و
د ود قلمداخت كار و خدماتي، ميزان رضایت مشتری را به عنوان معيارهای مهم برای سنجش كيفيهای توليدی امروزه، سازمان

جهاني  ر سطحدمي كنند و این روند همچنان در حال افزایش است. اهميت مشتری و رضایت او، موضوعي است كه با رقابت 
 .ودسوب مي شبا محفقيت یک سازمان در ميان رقارتباط دارد. كشف و شناخت نيازها و انتظارات مشتریان، عامل مهمي در مو

 همان نسبت بيشترشود بهو رقابتي آن  سازمانيهرچه هوش  فعاليت مي كند، كار شركتي كه در حوزه كسب و هرسازمان و
 و حوزه بازرگاني وشركتهای تجاری  بنابراین همچنين ارتباط موثرتری با مشتریان خواهد داشت.، دارد اثربخشي سودآوری و

 كسب وكار باید توانایي ارتباط با مشتریان خود را هدایت كنند.
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فه كسب ساس فلسباشند ا يم يرقابت تیمز یاز سازمانها كه درجستجو یاريبس یبرا رضایتمندی مشتریان و یمشتر بر تمركز
اذ یک شيوه ه با اتخاشند كبدوار شركتهایي در دنيای امروز مي توانند به بقا و سود آوری خود امي است. دهیگرد يابیبازار وكار و

 مایند.ن تاش نآهبود بكارا و مداوم رضایت مشتریان خود را اندازه گيری نموده و با شناخت عوامل تاثيرگذار بر آن در جهت 
ری ضایت مشترا با آید تا بدانجا كه دمينگ از پيشگامان كيفيت، كيفيت راهميت رضایت مشتریان امروزه آن قدر به چشم مي

 بت به یکری نساو وجود دارد. احساس مشت یداند. كاماً واضح است كه ارتباط محکمي بين رضایت مشتری و بقاکسان ميی
سرمایه  بازگشت در بازار موفق بوده است یا خير. رضایت مشتری خدمتیا  دمت تعيين خواهد كرد كه آن محصولخیا  محصول

كنند و خت ميپردا ای دریافت محصوات و خدمات به توليدكنندگان آنها پولمشتریان هستند كه در از نیكند، ارا تضمين مي
دی مات توليا خدیمصرف كاا  ههای مشتریان ممکن است مشتریان تمایلي بشوند. بدون دانستن خواستهباعث سودآوری آنها مي

هد بود ای اثربخش خواگذارییگر سرمایهگذاری انجام شده به شکست منتهي شود. به بيان داز خود نشان نداده و عماً سرمایه
باشد و يم يشترفروش بيشتر و نتيجتاً سود بگذاری جلب مشتری و كه به نيازهای مشتریان توجه نماید زیرا هدف سرمایه

 رانیمد گردد. ن ميوری سرمایه با برآوردن این نيازها باا رفته و بازگشت سرمایه تضمياست در چنين شرایطي بهره يطبيع
 یازهايه نس آن بكنند كه براسا يرا فراهم م یهوش كسب وكار ابزار یستمهايس .ازمندندين یبه هوشمند یريگ ميتصم یبرا

 یش هاو رو ياضیر یمدل ها یکسریتوان به عنوان  يرا م سازمانيهوش  مناسب پاسخ داده شود. يشکل بهسازمان  ياطاعات
شود.  يستفاده ما دهيچيپ یها یريگ ميتصم ندیفرآ یموجود دانست كه برا یده هااستخراج اطاعات و دانش از دا یبرا يليتحل

د باشن يانتر بحركم ایشتر يممکن است ب ماتيتصم يشوند. برخ يمتناوب گرفته م هیپا کیبر  ماتيبزرگ تصم یدر سازمان ها
 یريگ ميتصم يیواناتباشند.  يسله مراتبمتفاوت و سل یكوتاه مدت داشته باشند و شامل افراد و نقش ها ایاثر دراز مدت  ای

 کی يابترق تیزو م یبهره ور یبر رو رگذارياز عوامل مهم و تاث يکی، يو جمع يسازمان به طور شخص کی يكارمندان دانش
ا را در هكه آن  است یيها با ابزارها و روش يكارمندان دانش نيتام سازمانيهوش  یها ستميس يهدف اصل .اشدب يسازمان م

 كند. یاریموثر و به موقع  یريگ ميتصم
 :درست از هوش سازماني سه گام اساسي توصيه مي كند ت برای استفادهخآلبر

 آغاز اندیشيدن مدیران: گام اول(
با هوش  ملياتعاقدام مهم به عنوان عمل یا  ان اندیشيدن و صحبت كردن دربارهبهترین راه برای رهبران ارشد یک سازم

 ه باید این سؤال توسط رهبران مطرح شود كه چگونه هوشمندانه تر عمل كنيم؟مي باشد. هميش
 دادن قدرت و اختيار فکر كردن به كاركنان: گام دوم(

هادات او مورد ر و پيشنافکا وقتي كه پایين ترین و ساده ترین كارگر یا كارمند یک سازمان باور كند كه ایده ها، تجارب، بينش، و
ابتکار  قيت وحسين مي شود و این مسئله باعث مي شود كه قدرت ذهني فرد آزاد گردد و موجب خاتوجه قرار مي گيرد ت

 كاركنان بشود.
 تهاجم بي وقفه و سيستماتيک به سمت علل جهالت و ناداني دسته جمعي: گام سوم(

 ز:عبارتند ااز جمله عوامل و عللي كه موجب جهالت و ركود خاقيت و ابتکار كاركنان در سازمان مي گردد 
 ساختار سازماني كه باعث ایجاد شکافهایي بين بخش ها و دسته های سازماني مي شود. -1
 سياست ها، قوانين و مقرراتي كه با فرآیند ارزش ها مغایرت دارد. -2
 .مدیران بي رقيب، بي تاثير و غير پویا -3
 رفتار های فرامدیریتي كه افراد سازمان را بي انگيزه مي كند. -4
 .عادانه كه اخاق و مفهوم سرنوشت مشترك را تخریب مي كند.رفتارهای نا  -5
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مان را ی یک سازت پذیرهوش سازماني ميتواند قدرت رقاب امروزه با اطمينان كامل ميتوان ادعا كرد كه شناسایي و استفاده از
دیران م و نياز فعلي شرایط متمایز نماید. ضرورت بررسي هوش سازماني در حال حاضر پاسخ به افزایش دهد و از دیگر سازمانها

 داف خویشستای اهاراطاعاتي موجود را در  گيری از هوش سازماني، اثربخشي استفاده از ساختارهای است. سازمان با بهره
وسعه داده تمدیران  ستفادهای اهای اجرایي سازمان بر محدود شده به استفاده در ایه افزایش داده و اطاعات از حالت عملياتي و

مقابل  شند و درد ميباخارجي خو شود. با توجه به اینکه مدیران در سازمانهایي فعاليت ميکنند كه متأثر از محيط داخلي و مي
در این  ميتواند ازمانينيازمند قدرت یادگيری هستند. بنابراین مسئله هوش س ،پاسخگویي به مسایل و مشکات خود مثل انسانها

کس عشکات و مزها و نيا آنها را قادر سازد تا با توجه به حافظة سازماني خود پاسخگوی شایاني به مدیران كرده و مهم كمک
وش سازماني ياز به هنآنها  پيشبرد اهداف سازماني و دستيابي به العمل به موقع به تغييرات محيطي باشند. بنابراین مدیران برای

 .به آن عملکرد خود را بهبود بخشند دارند كه بتوانند با اتکای
دیریتي باای م ر سطوحددر سازمان برای اولين بار  سازمانيبا توجه به موارد فوق مي توان گفت كه احساس نياز به وجود هوش 
د آن رای ایجاب، ولي منتقل مي شود سایر كاركنان دانشي و احساس مي شود و از باای هرم ساختار سازماني به بخشهای زیرین

صميم اتخاذ ت قيق برایدداشتن اطاعات  ،و كاركنان مهمترین نياز یک مدیر و ایه ها شروع كرد.ترین سطوح بایست از پایينمي
 است. برای كسب رضایتمندی مشتریان درست

؟وجود دارد رابطه معناداریرضایتمندی مشتریان  با سازمانيهوش بين  آیا:  يسؤال اصل
 : يفرع سؤاات

 ؟وجود دارد رابطه معناداری نتریامش رضایتمندی با سرنوشت مشترك نيب ایآ -1
 ؟وجود داردرابطه معناداری مشتریان  رضایتمندی با تمایل به تغيير نيب ایآ -2
؟وجود داردرابطه معناداری مشتریان  رضایتمندی با کیاستراتژ نشيب نيب ایآ -3
 ؟وجود داردرابطه معناداری مشتریان  رضایتمندی با روحيه سازماني نيب ایآ -4
 ؟وجود داردرابطه معناداری مشتریان  رضایتمندی باتوافق  اتحاد و نيب ایآ -5
 ؟وجود داردرابطه معناداری مشتریان  رضایتمندی باكاربرد دانش  نيب ایآ -6
؟وجود داردرابطه معناداری مشتریان  رضایتمندی بافشار عملکرد  نيب ایآ -7
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مدل:

 

 

2002 ،مدل آلبرختچهارچوب مفهومي تحقیق براساس  
( سابقه و ضرورت انجام تحقیق :         4

در  شرفتيو گسترش موجب پ شرفتيپ نیمواجه هست. ا دیدر علم و دانش، هر نوع تجارت با رقابت شد شرفتيامروزه به علت پ
او از  یانتظارات باا ،یمشتر يشدن آگاه شتريب ،يبه جهان يمحل طيها از محتجارت انتقال ها،یآورانواع مختلف از فن

خودش را گسترش  يتجارت یتهايفعال دیشود. امروزه هر سازمان با يم گریبودن آنها و عوامل د تيفيمحصوات و خدمات و با ك
ا در عصر اطاعات و ارتباطات، انسانه خواهد داد. صورت رفته رفته در عرصه رقابت سهم بازار خود را از دستدهد در غير این 

بسياری از دانشمندان دانش مدیریت سرمایه های انساني را یگانه منبع پایدار  .سرمایه های هر سازماني مي باشند بزرگترین
های  ان سازمانبسياری مي ها مي دانند و همچنين به دليل ماهيت عصری كه در آن به سر مي بریم تفاوت سازمان مزیت رقابتي

هایي  ی و گذشته وجود دارد و در این ارتباط چارلز هندی ازصاحبنظران رشته مدیریت مي گوید: مدیران امروز با سازمانامروز
بر  ها های جدید شکل گيری آن های گذشته ندارند، یکي از ویژگي های اساسي سازمان به سازمان سر و كار دارند كه شباهتي

هوش سازماني به تحصيل و كسب دانش اشاره دارد كه از راه به كارگيری (. 1385است)البرزی،  یانرضایتمندی مشتراساس 
را مد نظر قرار داده  و رضایتمندی مشتریانمرتبط با محيط فعاليت سازمان  انسان، رایانه و سایر وسایل صورت مي پذیرد و دانش

و نرم  هاستميتقاضا در س عیشاهد توسعه سر سازمانيهوش  ياطاعات یهاستميس(. 1387است )وظيفه دوست و همکاران، 
 رهيذخ یتکنولوژ د،یاطاعات جد ليو تحل هیتجز یابزارها .كردنديم تیرا حما يتیریمد یهایريگميبودند كه تصم یيافزارها

 در سازمانيشندگان هوش فرو لهيدر بازار به وس هاکياز ابزارها و تکن یاريو بس یشبکه ا ياطاعات، اطاعات استخراج یساز
 سازمانيهوش  یهانهيزمشيرا اجرا نمودند، هنوز در تمام پ سازمانيها هوش از سازمان یاريكه بس نیحال رشد است. با وجود ا

و شکست آن به طور گسترده بحث و گفتگو كرده اند. تحقيقاتي در  تيموفق نبوده اند. مجریان و پژوهشگران در مورد علل موفق

هوش 
يسازمان

کیاستراتژ نشيب

 تمایل به تغيير
سرنوشت مشترك

فشار عملکرد

كاربرد دانش

اتحاد و توافق

سازماني روحيه

رضایتمندی 
مشتریان

رضایتمندی 
مشتریان

رضایتمندی 
مشتریان

رضایتمندی 
مشتریان

رضایتمندی 
مشتریان

رضایتمندی 
مشتریان رضایتمندی 

مشتریان
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 هاافتهی. انجام شده است سازمانيموفقيت هوش  یهابه عنوان زمينه یگيرو محيط تصميم سازمانيهوش  یهابليتخصوص قا
 کیدر  رندگانيگميتصم یهاتيقابل شیتواند به افزا يم یريگمياز تصم تیحما یمناسب برا یدهد وجود تکنولوژ ينشان م

آن از سيستم  يبانيو پشت تیحما رنديگيرا به خدمت م سازمانيش ها هوكه سازمان يلیاز دا يکی. دیسازمان كمک نما
سازمان، موجب  کیدر  سازماني یندهایو ثبات در یک كشور و همچنين فرا راتو مقر نيقوان تياست. قاطع یگيرتصميم

 شود. يم سازماني یها یريگميدر تصم سازمانيهوش  تیحما
ابعاد  هشي با عنوان، در پژو2008مکاران و هر لفتصورت گرفته است،  ازمانيسهوش  يابیدر گذشته تاشهای محدودی برای ارز

 یه كلي ازاین پژوهش ارائه نمااند. هدف اصلي انجام داده ور نمای سرمایه انسانيدهای رومانيایي، سازماني در شركتهوش 
ر صدد داین پژوهش ده است. همچنين های رومانيایي با توجه به هفت بعد هوش سازماني آلبرخت بوموقعيت كاركنان شركت

این فرض كه منابع  كارمند و سازمانهای كوچک بوده است. با 150های موجود بين سازمانهای بزرگ با بيش از بررسي تفاوت
بعاد هوش ادراك از ا ای بر نحوهد تاثير قابل ماحظهتوانانساني و تفاوتهای موجود در فرهنگ سازماني و رهبری بين دو طبقه مي

بر  سازمانيهوش  تمهایسيس ريتأث زانيمبر روی  يقيدر تحق زين (2008)و همکاران ريالبش سازماني و عملکرد آنها داشته باشد.
مدل  کی (2009) ارانو همک نيل ارائه داده بودند. ريتأث ریيگ اندازه زين روش کیوكار تمركز نموده و  كسب ندهاییروی فرآ

 .دادند بسطی ا شبکه ليتحل ندیرا با استفاده از روش فرآ سازمانيمنفرد هوش  ستميس کیلکرد عم يابیارز
، داد توسعه خدمت ضمنزشموآ طریقرا از  سهرمد مانيزسا شهو انميتو یاآ: انعنو با ییگرد هشدرپژو (2008) و آدا چکير

 .اشندب يم گریدکیبا  یرابطه معنادار یدارا رهايمتغ نیكه ا دنديرس جهينت نیآنها به ا دادند. منجاا تركيه ركشودر 
 سازماني تشریح هوش دانش به نخست مدیریت ها:در سازمان ( با انتشار كتابي با عنوان ایجاد هوش سازماني 2007ليبوویتس ) 

 :کنديمف ه تعریگونرا نيز این سازمانيداند. هوش ميكاركردهای مدیریت دانش  را مستلزم سازمانيش پرداخته است. وی هو
 شود.اده ميهدایت كل نظام استف منظور ایجاد یک دیدگاه مشترك، فرایند نوسازی و هها كه ب دیمجموعة تمام هوشمن

های مدل هبا ارائ درهم تنيده منتشر كرده و ، یک چارچوببي با عنوان نظام های پژوهش و علوم رفتاریكتا(2010)شوانينگر
  .پرداخته است سازمانيبيين هوش منسجم به ت مختلف در قالب یک چارچوب

ز هوش غني شده ا ( استاد دانشگاه كاليفرنيا آمریکا در تحقيقي به عنوان منابع انساني در یک محيط2012بوشان كاپور )
ان بر روی ین كاركنای كه سازماني، به بررسي اثرات مثبت هوش سازماني بر روی مدیران و كاركنان سازمانها و بالطبع آن، تاثير

ه عنوان ازمان، بدر س ضایت  مشتریان دارند ميپردازد. وی در این مقاله از پيشرفت هوش سازماني و تجزیه و تحليل داده هار
 پيش سازه های طراحي مدیریت منابع انساني و مدیریت ارتباط با مشتری یاد ميکند.  

و  مانيسازهوش  گاهي ازین مقاله برای خواننده دیدا :بررسي رابطه هوش سازماني مدیران با عملکرد آنان ،دكتر جعفر بيک زاد
 ميان رابطه ری دثرچگونه مي تواند تکنولوژی مو OIاهميت استراتژیک آن فراهم مي كند. مقاله هم چنين تشریح مي كند كه 

را  هاتيلند فعاتوا يسازمان م کی سازماني. با كمک هوش باشد لکرد آنان در دستگاههای دولتيهوش سازماني مدیران و عم
 یاير دنكند. د نیتدو و افزایش رضایتمندی مشتریان نادرست یتهايمقابله با فعال یبرا یيهایخوب نظارت كند و استراتژ يليخ

رصه عشند، در هره بابكم  ایبهره  يكه از آن ب یيهانمورد توجه بوده و سازما اريدر حوزه كسب و كار بس سازمانيامروز هوش 
 اطاعات حداقل ای حيبر اطاعات ناصح يكه مبتن سازمانيبد  ماتيچرا كه تصم ،ساسي روبرو خواهند شدبا مشکات ارقابت 

 د.شون يورشکستگ يحت ایبازار و  ياز دست رفتن سهم اصل ،دار ضرر در جهان هاونيليمنجر به م تواننديهستند م
 قيحقدر این ت: دانش تبيين ارتباط هوش سازماني و خلق شهيد بهشتي در مقالهدانشگاه ( دانشيار 1391غامعلي طبرسا )دكتر 

وش هسي ارتباط هدف این مطالعه برردر ادامه  است وشده و مفاهيم آن پرداخته  اتيو كل سازمانيابتدا به معرفي هوش 
ي و وش سازمانه ر بينیافته های به دست آمده از آزمون فرضيات، حاكي از ارتباط مثبت و معنادا. است سازماني با خلق دانش

  .با خلق دانش بودمولفه های آن 
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. انياستان گ یديتول یدر شركت ها ينیو كارآفر يهوش سازمان نيرابطه ب يبررس( 1391) رسواريش پوريعل درضايدكتر حم
 ه بها توجب باشد. يم انياستان گ یديتول یشركت ها ينیو كارافر يهوش سازمان نيب یرابطه  يپژوهش بررس نیهدف ا

 یكت هاشر رانیپژوهش را مد یآمار جامعه. باشد يم ياز نوع همبستگ يفيحاضر توص قيتحق موضوع و اهداف پژوهش، تياهم
 یريمونه گنفر با روش ن 119 یديتول یشركت ها ریمد 207، از 1391دهد،كه در سال  يم ليتشک انياستان گ یديتول

 اعنم ابطهر رینيفآكار یبا مولفه ها يهوش سازمان یتک تک مولفه ها نيحاصل نشان داد كه ب جینتا انتخاب شدند. يتصادف
 وجود دارد. یدار

 یناورفتوسعه  : دراین مقاله با بررسيدر سازمان سازمانيتوسعه هوش  یابزارها، پدیده فدائي فرد؛ متخصص هوش تجاری
 یتر ستهیگونه شابرا  زمانيسا یهایازمندي، ندارد ارائه شده یبه روند توسعه ابزارهاكه  یادیز يوابستگو  اطاعات در سازمانها 

سازی  رای پيادهبمناسب  علت انتخاب ابزار ني. به همبدنبال راهي برای كاهش مشکات كاربران ميباشدو مورد بررسي قرار داده 
 هوش سازماني برای افزایش كيفيت و سرعت كارهای سازمان را مد نظر قرار داده است.

ی رنحوه بکارگي ،زمانيسااین مقاله به بررسي جایگاه كنوني هوش  در شهرداری الکترونيک: سازمانياه هوش غامرضا زرین، جایگ
 بهره ، مزایایراهکار گيری از آنها در این های كليدی و چگونگي بهرهالذكر، نحوه شناسایي و بکارگيری شاخص های فوقآوریفن

ز اای ناشي ستاوردهد سازی  و نهایتا های موجود در پيادهی راهکار، چالشساز ، نقشه راه برای پيادهسازمانيگيری از هوش 
  سازی آن خواهد پرداخت. عملياتي

كه  نشان داد ها تهافیانجام شد كه  رازيكاركنان بانک مسکن ش يبا استرس شغل يرابطه هوش سازمان يبا عنوان بررس يقيتحق
 (.1388 یاحمد نيوجود دارد)حس یدار يكاركنان رابطه معن يو استرس شغل يهوش سازمان نيب

یت، با . در نهاام شدبا عنوان رابطه بين زیرسيستم مدیریت دانش درسازمان یادگيرنده ومولفه های هوش سازماني انج يقيتحق
ه ر بوافق قادتاد و استفاده از نتایج تحليل رگرسيون از بين مولفه های هوش سازماني، سرنوشت مشترك، كاربرد دانش و اتح

 .(1387ان یادگيرنده هستند)ستاری،درسازم دانشپيش بيني معنادار زیرسيستم مدیریت 
طح ملي، در سبه عنوان اولين مدل شاخص رضایتمندی توليدات و خدمات در  1992در سال : مدل رضایتمندی مشتری سوئدی

مدل  گيری گردید.در سوئد اندازه يواحد صنعت 32واحد شركت و  130كشور سوئد معرفي شد. این شاخص ابتدا برای حدود 
SCSB فتي یا تر ارزش دریابه طور دقيق. ارزش دریافتي و توقعات مشتری ،ه رضایتمندی استشامل دو محرك اولي اوليه

ي از داختي یکول پرعملکرد دریافتي برابر است با سطح دریافت شده از كيفيت نسبت به قيمت پرداخت شده. كيفيت نسبت به پ
 كند.است كه مشتری توسط آن محصوات و خدمات مختلف را با هم مقایسه ميشاخصهایي 

ه از ز استفادخدمت بعد ا ایمحصول  کینسبت به  یمشتر کینگرش  ایرا به عنوان احساس  یمشتر یمندتیجمال و ناصر رضا
عنوان  كه به است ابیبازار تيفعال ياصل جهينت یمشتر یمندتیكنند، رضا يم انيدو پژوهشگر ب نیا كنند. يم فیآن تعر
 درباره نگرایداحتماا با  نيهمچن مندتیرضا انیكند. مشتر يمصرف كننده عمل م دیمراحل مختلف رفتار خر نيب يارتباط

ماا احت يراضنا نای. در مقابل مشترشونديم ريدهان به دهان مثبت درگ غاتيدر تبل جهيكنند كه در نت يتجارب خود صحبت م
(Jamal & Naser، 2002) شوند. يم ريدرگ يدهان به دهان منف غاتيكنند و در تبل يبا شركت قطع م ارتباط خود را

 قهيسل یرو یمشتر تیكنند كه رضا يم انيب يو سود ده یمشتر قهيسل ،یمشتر تیرضا نيمربوط به روابط ب یهانوشته
درسون و چون آن يگرانپژوهش ،یتئور نی. طرفداران ااردگذياثر م يسود ده یبه نوبه خود رو ريتاث نيو هم گذاردياثر م یمشتر

و  تاملیو ز( 1994) گرانی، استورباكا و د(1995و باون ) دلري، شن(1995گران )ی، اسکلت و د(1993، گامسون )(1994فورنل )
 نیز اا يناش یرآما یهاي. بررسدهنديم حيرا توض يو سودده قهيسل ت،یرضا نيمحققان رابطه ب نیهستند. ا( 1990) گرانید

 يسمورد برر رستانهامايرا در ب يده سودو  یمشتر تیرضا نيشد، آنها رابطه ب يمعرف( 1992) گرانیارتباطات توسط نلسون و د
 كردند. يبررس یاررا در نظام خرده بانکد یو حفظ مشتر یمشتر تیرضا ني، رابطه ب(1991) کیقرار دادند و راست و زاهوور
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 متيه قك یه طورباست  يرابطه ارزش ایمعامله  کی يط یادراك مشتر جهيدر نت یمشتر تیرضا»قدند: معت یو گالوو بانچارد
 یمشتر تیارض فیتعر (Hallowell ،1996. )«یمشتر یهانهیو هز متيخدمات انجام شده به ق تيفياست با نسبت ك یمساو

از  یمشتر دیاز خر شيپ سهیاست كه از مقا جهينت کی یمشتر تیاست: رضا گونهنینظران، ااز صاحب یاريمورد قبول بس
 (Beerli & et al ،2004) ".دیآيبه دست م يپرداخت نهیادراك شده و هز يعملکرد مورد انتظار با عملکرد واقع

وش ناسایي هشله به دراین مقا بررسي تاثير سيستمهای مدیریت ارتباط با مشتری و هوش كسب و كار بر موفقيت: رضایي ساناز،
خته نها پرداآزایای م افزایش رضایتمندی مشتریان و مدیریت ارتباط با مشتری وراههای ایجاد آنها در سازمان و وكار وكسب 

 كند. خص ميشده است و همچين نقشي را كه درایجاد رضایت مشتری دارند را تعيين كرده وتاثير آن را بر موفقيت مش
شتریان؛ ي و سنجش كيفيت خدمات و ارتباط آن با رضایتمندی مبررس(، 1389)احمدی نژاد مصطفيو  حسنميرزاحسيني 

ی چ اقتصاده و هيبا نگاهي به اطراف خود در مي یابيم كه خدمات به صورتي وسيع گسترش یافت. مطالعه موردی بانک تجارت
ه حاضر مقال هد.مه داکداری به حيات خود ادنمي تواند بدون خدماتي چون حمل و نقل، ارتباطات، بيمه، آموزش و پرورش و بان

بين  رتباطحاصل تحقيقي ميداني است كه هدف از آن سنجش كيفيت خدمات ارایه شده توسط بانک تجارت و نيز بررسي ا
ت فيت خدمابي كيكيفيت خدمات بانکي با رضایتمندی مشتریان بوده است. در این پژوهش از مقياس سروپرف به منظور ارزیا

 استفاده شده است.
 تحقيقات: ریانبررسي تاثير كيفيت خدمات بانکداری الکترونيکي بر رضایتمندی مشت(، 1391)ی محمدابراهيممحمدپورزرند

 در عرصه ان هاانجام شده نشان مي دهد كه رضایت مشتری بر روی حفظ مشتریان و در نتيجه بر سود آوری و موفقيت سازم
با استفاده از  ر گرفت وبي قرافرضيه های تحقيق مورد ارزیا ،و جمله ایبا استفاده از آزمون ددر این مقاله  رقابت تاثيرگذار است.

 .ار گرفتيل قرآزمون همبستگي رابطه ابعاد كيفيت خدمات بانکدای الکترونيک و رضایتمندی مشتریان مورد تجزیه و تحل
 

 

 به صورت جمله خبری نوشته شود . ( فرضیههر ) ( فرضیه ها : 5
 يرقابت تیو بدست آوردن مز هایريگ ميدر تصمو كاركنان  رانیكمک به مد یبرا داست،ياز نامش پهمانطور كه  سازمانيهوش 

ست تا ين شده اتعي یارساندن اطاعات به افراد خاص در زمانه سازمانيبه وجود آمد. در واقع هوش  یدر بازار متاطم امروز
است  يایاده هاطاعات و د سازمانيتر رشد سيستم هوش گردد. بس نمنطبق بر بهبود عملکرد سازمان ممک یها یتصميم گير

 یريگميتصم یرابا را شم سازمانيسازد. هوش  ياستدال و حل مساله را فراهم م يآید و توانای يكه از منابع مختلف به دست م
 سازد. يها توانمند مدرهمه عوامل موثر بر سازمان و شركت

 
 فرضیه اصلي تحقیق (1-5
 وجود دارد. معناداری رابطه رضایتمندی مشتریان با سازمانيهوش  نيب

 فرضیات فرعي تحقیق (2-5
 .وجود دارد معناداریرابطه مشتریان  رضایتمندی باسرنوشت مشترك  نيب -1
 .وجود داردمعناداری رابطه مشتریان  رضایتمندی با تمایل به تغيير نيب -2
 .جود داردو معناداریرابطه مشتریان  رضایتمندی با کیاستراتژ نشيب نيب -3

 .وجود داردمعناداری رابطه مشتریان  رضایتمندی با روحيه سازماني نيب -4
 .وجود داردمعناداری رابطه  مشتریان رضایتمندی بااتحاد و توافق  نيب -5
 .وجود داردمعناداری رابطه مشتریان  رضایتمندی باكاربرد دانش  نيب -6
 .جود داردومعناداری رابطه  مشتریان رضایتمندی بافشار عملکرد  نيب -7
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 ( هدف ها :  6
 ( هدف اصلي:1-6

 رضایتمندی مشتریان اب سازماني هوش رابطه شناسایي
 ( اهداف فرعي:2-6

 مشتریان  رضایتمندی باسرنوشت مشترك رابطه  شناسایي
 مشتریان  رضایتمندی با تمایل به تغيير شناسایي رابطه
 مشتریان رضایتمندی با کیاستراتژ نشيب شناسایي رابطه

 مشتریان رضایتمندی اب روحيه سازماني رابطه سایيشنا
 مشتریان رضایتمندی بااتحاد و توافق  رابطه شناسایي
 مشتریان رضایتمندی باكاربرد دانش  رابطه شناسایي
 مشتریان رضایتمندیبا فشار عملکرد  رابطه شناسایي

 ( کاربردهای متصور از تحقیق: 7
د را بر ه های خوا برنامتت مالي و اعتباری در سازمانها، بانکها و موسسا سازمانيوش برای كاربرد هاین تحقيق چراغ راهي است 

 نند.یزی كر، برنامه سازمانيمبنای ارتباط هرچه بهتر با مشتریان و رضایتمندی آنان و تسهيل در تصميم گيری های 
 :  پایان نامه( مراجع استفاده کننده از نتیجه 8

يتهای برد فعالای پيشبر سازمانيو استفاده از هوش  سازمانيستفاده هرچه بهتر از ظرفيت درون كليه سازمانهایي كه بدنبال ا
مي ئت علخود ميباشند. مورد استفاده در بانکهای خصوصي و دولتي و موسسات مالي و اعتباری و همچنين اعضای هي

 دانشگاهها، دانشجویان و مشاورین مدیریت در سازمانها و شركتها
 

 ام تحقیق: روش انج (9
اخه پيمایشي شو از نظر روش، تحقيقي توصيفي و از  ( Applied Researcher )نوع تحقيق از نظر هدف تحقيق كاربردی 

 ميباشد.
 ( روش و ابزار گرد آوری اطاعات :9ـ1    

ر دسترس مدارك د ه بهعدر ابتدا با بهره گيری از مطالعات كتابخانه ای، به جمع آوری ادبيات تحقيق پرداخته و سپس با مراج
ت ک تحقيقابا كم اطاعات مربوط به پيشينه این تحقيق را بررسي مينمایيم. سپسسازمانهای مشابه و وب سایتهای معتبر، 

رخت دارد آلباستان ميداني، از پرسشنامه خواهيم پرداخت. در تحقيقات كاركنانميداني به جمع آوری اطاعات مورد نظر از 
 استفاده خواهد شد.

 :( روش تجزیه و تحلیل داده ها2-9
 .انجام ميشود spssماری توصيفي و استنباطي استفاده ميشود كه توسط نرم افزار روش های آبااستفاده از 

 قلمرو تحقیق ) زماني ، مکاني ،  موضوعي ( : (9ـ3
 صورت ميگيرد. 1392استان مازندران در سال كاركنان بانک پارسيان در بين این تحقيق 

 : ( جامعه آماری و روش نمونه گیری10
 يرد.نجام ميگشماری ا به روش تمام ارسيان استان وكاركنان بانک پاز و  استان مازندرانجامعه آماری این تحقيق در محدوده 

 پایان نامه( مطابق دستور العمل نگارش  غیر فارسي( فهرست منابع و مآخذ ) فارسي ، 11
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ه نام انیاپل سوئيفت، (، بررسي مقایسه ای مدیریت ارتباط با مشتریان سه بانک ایراني با رویکرد مد1388مي)الوندی و كری-1
 ارشد يكارشناس

 73ص  ،1384الهي و دیگران، مفاهيم مدیریت ارتباط با مشتری ،-2
 كار وهوش كسب  خاستگاه سازمانيمقاله هوش  ،88 وریشهر-208شماره  ،ريمجله تدب -محمد یزوار -يعل انياله-3
 ، چاپ اول1376تهران، سخن،  ت،يهوش و شخص یهاو كاربرد آزمون هیحسن؛ نظر ،يفیپاشا شر-4
 ؛يقاله هوش رقابت، م41-44، از ص88اسفند  -214 شماره ر،يمجله تدب ،یو زهرا مولو میكر ،یعسگر و اسکندر پاك مرام، -5
 42مطلب در ص بان،يحركات رق يابیرد
ی مي جمهورنتظاروی ابر و روحاني سعيد مقاله بررسي راهبرد مناسب برای پياده سازی هوش تجاری در نياك ي، عليجال-6

 396تا  381صفحه  1،جلد 1389مهر ماه  22و  21شيراز -همایش ملي دانش وامنيت ،اسامي ایران
 145جيمز.ا.ابراین سيستم های اطاعات مدیریت، ص-7
و  يطراح ق،يحقشركت ت سازمانيو عملکرد  سازماني یندهایبر فرآ سازمانيهوش  رياث(، ت1389) یریمنفرد و ما قتيحق-8

 ارشد ينامه كارشناس انیخودرو، پا رانیموتور ا ديتول
 نيبه چاپ توسط ندهیو محسن جو يميترجمه بهمن ابراه  2002intellgece withmotioal workingگولمن،  ليدان-9

 دانش
 يالملل نيفرانس بكن ني،محل انتشار دوم1388انتشار  سال ک،يالکترون یدر شهردار سازماني هوش گاهیغامرضا جا ن،یزر-10

 کيالکترون یشهردار
  89آذركسب وكار/سازمانيهوش  يمل شیهما نياول ت،یریهوش كسب وكار در مد نقش ان،يداروئ ايسه - رضاي، علسلوكدار-11
 زيیاپ ادفر،دكتر رضا ر – درزادهيح زيترجمه دكتر كامب انیشترم رضایتمندیجان ترن بول، كتاب  –باتل  سيفرانس-12

 25،ص1390
 590رهشما، 1383 پایيز دی،جر وخسر علي ترجمه ،نسانيا منابع مدیریت(، 3831)بلسينگر گلي-13
 201شماره  - ريماهنامه تدب - سازمانيهوش  ستميس یساز ادهيبه ساخت و پ یکردی.مقاله رو14

15-Akgun, E, ali .(2007). "Organizational intelligence: A structuration view". 

Ali, e, akgun, john byrne, halit keskin , journal of organizational change 
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16-Albrecht , karl .(2003). Organizational Intelligence Survey Preliminary 

Assessment Australian Managers. Australian institute of management. 

September 

17-Azoff, M., & Charlesworth, I. (2004). The New business intelligence. A 

European Perspective, Butler Group, White Paper 
18-Dobers, peter. (2009). Translation and inscription in development 

projectsJournal of Organizational Change Management. Vol 22 No5 
19-www.businessobjects.com 
20-Olszak, Celina. M, and Eweio Ziemba, Approach to Building and Implementing Business 

Intelligence System, Inter disciplinary Journal of Information, Knowledge and Management, 

Volume 2,2007 
 

 ( جنبه جدید بودن و نوآوری تحقیق از منظر دانشجو :ز
. وب ميشودد محساین تحقيق از این نظر كه تا كنون در حوزه بانکداری و بخصوص بانک پارسيان تدوین نگردیده است، جدی

 شد.اعتباری ميبا همچنين دانش حاصل قابل انتقال به تمامي بانکهای دولتي، خصوصي و كليه موسسات مالي و
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 تاریخ / امضای دانشجو                           

 
 
 
 
 
 

 اظهار نظر استاد راهنما: )این قسمت توسط استاد راهنما تکمیل گردد ( ط (
  

 جنبه جدید بودن و نوآوری تحقيق از نظر استاد راهنما :
یکـي از  بـه عنـوان سسات فعال در بازار، اهميت فراواني دارد، بررسي هوش سازماني كاركناناز آنجایي كه نگاه سيستمي به مو

ن را دی مشـتریامولفه های عملکرد سيستمي سازمان مهم بوده، لذا این پژوهش برآن است تا رابطه هوش سازماني بر رضایتمن
 بررسي نماید.

  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 تاریخ و امضاء استاد راهنما
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رابطه هوش  يسبرربا عنوان:   رشته مدیریت اجرایي دانشگاه  كارشناسي ارشددانشجوی       آقای  پایان نامهموضوع 
 ان (استان مازندر انيشعب بانک پارس ی) مطالعه موردكاركنان  دگاهیاز د نایمشتر یتمندیرضا اب يسازمان

 شرح زیر بیب اعضاء د تصوأی موررمطرح و با تعداد .....رأی از ..... علمي ...../...../.....شورای تخصصي گروهدر جلسه مورخ:
قرار گرفت رار نگرفتق تاعمال اصاحاتي به شرح زیر مورد تصویب قرار گرفبا. 

 اصاحات پيشنهادی:
1. 
2 . 
3. 

 
 ردیف

 
 نام و نام خانوادگي

 
 رتبه دانشگاهي

 
 نوع رأی

 
 توضيحات

 
 امضاء

1      

2      

3      

4      

5      

6      

 
 :                            علمي آموزشي/ نام و نام خانوادگي مدیر گروه

 اریخ ت                امضاء                                                                                       
 

 :   مدیر تحصيات تکميلي مركز/ معاون آموزشينام و نام خانوادگي 
                          

 اریخت                  امضاء                                                                                     
 

  

https://sina-pub.ir

