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 هاها و فرصتها: چالش ارتقاء هوش سازمانی در روابط عمومی شهرداری 

 

 لیلا نجاری 

 افکار سنجی، دانشگاه علمی کاربردی سازمان همیاری شهرداری های اصفهان کارشناسی روابط عمومی گرایش رفتار اجتماعی و 

 

 چکیده 

ها انجام شد. روش تحقیق کتابخانه  ها و فرصتها: چالشاین پژوهش با هدف ارتقاء هوش سازمانی در روابط عمومی شهرداری

های ارتقاء  ها و فرصتاین مقاله به بررسی چالشای با استفاده از کتب، مقالات و پایان نامه ها انجام گرفت. نتایج نشان داد  

هایی نظیر مقاومت در برابر تغییر، کمبود منابع و عدم آگاهی  پردازد. چالشها میهوش سازمانی در روابط عمومی شهرداری 

ی مانند بهبود  هایها شوند. از سوی دیگر، فرصتسازی مؤثر این سیستم توانند مانع از پیادهکافی در مورد هوش سازمانی، می

توانند به بهبود کیفیت خدمات و افزایش  گیری، افزایش شفافیت و اعتماد عمومی، و تقویت ارتباطات با شهروندان، میتصمیم

توانند به عنوان نهادهای پیشرو  ها میهای موجود، شهرداری برداری از فرصتدر نهایت با بهره  .مشارکت شهروندان منجر شوند

 ه شهروندان عمل کرده و به بهبود کیفیت زندگی در شهرها کمک کنند. در ارائه خدمات ب

 

 هوش سازمانی، روابط عمومی، شهرداری، چالش، فرصت ی کلیدی: هاواژه
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 مقدمه 

سازمان امروز،  دنیای  مانند شهرداریدر  عمومی  نهادهای  ویژه  به  چالشها  با  مدیریت ها  و  ارتباطات  زمینه  در  متعددی  های 

بهبود عملکرد و کارایی روابط عمومی  اطلاعات مواجه هست ند. در این راستا، هوش سازمانی به عنوان یک مفهوم کلیدی در 

میشهرداری  مطرح  در جمعها  سازمان  یک  توانایی  به  سازمانی  هوش  دادهشود.  از  استفاده  و  تحلیل  به  آوری،  اطلاعات  و  ها 

ها باید به دنبال  رشد سریع فناوری اطلاعات و ارتباطات، شهرداری گیری و عملکرد اشاره دارد. با توجه به  منظور بهبود تصمیم

ارتقاء هوش سازمانی در روابط    .ها کمک کند تا در این محیط پیچیده و متغیر به خوبی عمل کنندراهکارهایی باشند که به آن

افزایش شفافیت و اعتماد عمومی،  تواند به عنوان یک فرصت طلایی برای بهبود ارتباطات با شهروندان،  ها میعمومی شهرداری 

ابزارها و تکنیک  از  توانند نظرات و  ها میهای هوش سازمانی، شهرداری و بهبود کیفیت خدمات شهری تلقی شود. با استفاده 

آن به  و  کرده  درک  بهتر  را  شهروندان  مینیازهای  کمک  عمومی  روابط  بهبود  به  تنها  نه  امر  این  دهند.  پاسخ  بلکه  ها  کند، 

با این حال، ارتقاء هوش سازمانی در روابط    .گیری نیز منجر شوداند به افزایش مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیمتومی

توان به مقاومت در برابر تغییر، کمبود منابع  ها میهای خاصی نیز همراه است. از جمله این چالشها با چالشعمومی شهرداری 

د کافی  آگاهی  عدم  و  انسانی،  و  چالشمالی  این  کرد.  اشاره  سازمانی  هوش  مورد  میر  پیادهها  از  مانع  مؤثر توانند  سازی 

آنسیستم  مثبت  تأثیرات  نتیجه،  در  و  شوند  سازمانی  هوش  دهندهای  کاهش  را  چالش  .ها  بررسی  به  مقاله،  این  و  در  ها 

این مقاله تحلیل دقیق این دو جنبه    ها پرداخته خواهد شد. هدفهای ارتقاء هوش سازمانی در روابط عمومی شهرداری فرصت

ها است. با توجه به اهمیت روزافزون هوش سازمانی در بهبود برداری از فرصتها و بهرهو ارائه راهکارهایی برای غلبه بر چالش

د استفاده  ها مورگیرندگان در شهرداری تواند به عنوان یک منبع مفید برای مدیران و تصمیمها، این بررسی میعملکرد سازمان

 .قرار گیرد

 

 تاریخچه و مفهوم هوش سازمانی

باشد. پیشینه موضوعی هوش سازمانی به دهه  می  21هوش سازمانی مفهومی جدید در عرصه ادبیات سازمان مدیرت و قرن  

هوش    وجو کرد، اما سخن ازهای مدیریت دانش و یادگیری سازمانی جستهای آن را باید در نظریهگردد و ریشهبرمی  1990

ای که ماتسودا با عنوان هوش سازمانی، فرایند هوش سازمانی اهمیت آن طور آشکار و صریح در مقالهبه  1992سازمانی از سال  

شده است . در این مقاله ضمن تشریح  المللی اقتصاد در توکیو منتشر کرد، مطرحعنوان یک فرایند فراورده در کنفرانس بینبه

و مفهوم هوش سازمانی  قالب طراحی شبکه  معنا  بهدر  بعد  به  آن  از  است.  اطلاعاتی معرفی کرده  را های  این موضوع  تدریج 

( با انتشار  1995شده است. گلین )هایی در این زمینه تدوینها و پژوهشنظران دیگر نیز بررسی کردند و مقالات و کتابصاحب

ارائه کرده است. مدل تجمع بمقاله پراکنشی.  ای، سه مدل از هوش سازمانی  انباشتگی، مدل سطح تلاقی و مدل توزیعی یا  ا 

. رابطه متقابل و درهم تنیدگی  2.تجمع هوش فردی،  1اند از :  بندی کرد که عبارتگلین هوش سازمانی را به سه رده طبقه

 (.2011تر )احمد نژاد و همکاران، عنوان یک نظام بزرگ. هوش سازمانی به3هوش فردی، 

ای ها از هوش چندگانهطور که انسانکند همانشناس دانشگاه هاروارد اذعان مینی، گاردنر محقق و روان درزمینه هوش سازما

سازمان هوشبرخوردارند،  نیز  سوق  ها  اثربخشی  با  مرتبط  موضوعات  به  را  سازمان  توجه  سازمانی  دارند.هوش  متعددی  های 

بهمی در  را  ها  سازان  و  خودیدهد  بالقوه  نیروهای  میکارگیری  نظریه اری  از  یکی  ماتسودا  تی  هوش رساند.  نظریه  پردازان 

داند. هوش سازمانی به معنای داشتن دانشی  سازمانی، هوش سازمانی را ترکیبی از دو عامل هوش انسانی و هوش ماشینی می

ان، رقبا، محیط فراگیر از همه عواملی است که بر سازمان مؤثر است. داشتن دانشی عمیق نسبت به همه عوامل مثل مشتری
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تصمیم کیفیت  بر  زیادی  تأثیر  که  سازمانی  فرایند  و  عملیات  میاقتصادی،  سازمان  در  مدیریت  تعریفهای  است گذارد،  شده 

 (.1395)زارع و همکاران، 

 شده از هوش سازمانی بسیار زیادند ازجمله این تعاریف:تعاریف ارائه 

 گیری موردنیاز است.آوری، پردازش، تفسیر و ارائه اطلاعات تخصصی و سیاسی که برای تصمیم(: جمع1967) 1ویلنسکی

توانایی سازمان برای مقابله با دشواری و مشکلات، یعنی توانایی سازمان در درک کردن، به اشتراک (:  1993)  2هاکن و نولان

 های بازارگذاشتن و استخراج کردن یعنی از نشانه

مستر می1996)  3مک  که  محاسبه  در  چالش(:توانایی  برای  که  گیرد  قرار  مورداستفاده  اطلاعاتی  در  شکل  تواند  به  بقا،  های 

 صورت داخلی تولید گردد آمده و یا بهستدخارجی به

پردازش اطلاعات که می1996)  4گلاین  ارتباط با  (: عملکردهای  با نیازهای محیطی را فراهم آورده و در  انطباق  تواند شرایط 

 آغاز نوآوری و اجرای نوآوری استقرار یابد 

است که عبارتند از: ساختار سازمانی، فرهنگ،  (: هوش سازمانی شامل عملکرد پنج زیرمجموعه شناختی  2009)  5آیر و قوش

 روابط ذینفع، مدیریت دانش، و فرایندهای استراتژیک.

( هوش سازمانی را ظرفیت یک سازمان برای بسیج تمامی توانایی هوشی که در دسترس آن قرارداد و تمرکز  2002آلبرشت )

 هایش تعریف کرده استکردن آن برای دستیابی به مأموریت

کننده از هوش انسانی و ماشینی یک  های پیچیده، تعاملی، انباشته و هماهنگ: هوش سازمانی را عبارت از مجموعه   6ماتسودا

 ( 1397داند )یارویسی و همکاران، عنوان یک کل میسازمان به

مهارت2012)  7جانگ دانش،  از  ترکیبی  سازمانی  دارایی( هوش  مورد  در  غیرملموس میها، هم  هم  و  ملموس  که  های  باشد 

توانند آن را برای رسیدن به اهداف خود گسترش دهند. هوش سازمانی یکی از پیامدهای اجتماعی و گروهی و  ها میسازمان

 (.2012عنوان کارکردی از یک گروه از افراد است )احدی نژاد و همکاران، به

که بتواند به اهدافش دست  طوری محیطش به  ( هوش سازمانی توانایی یک سازمان در درک و پاسخ گفتن به2009)  8شوانینگر 

 یابد و رضایت ذی نفعانش را جلب کند. 

صورت راهبردی برای سازگار شدن با محیط .  کارگیری آن به ( توانایی یک سازمان در ایجاد دانش و به2009)  9لیون و گابریلا 

رجوع، رقبا،  ند: مشتریان، جامعه و مخاطبان، اربابهوش سازمانی برخورداری از دانش فراگیر از همه عوامل مؤثر بر سازمان مان

 گذارند است.  محیط اقتصادی، عملیات و فرایندهای سازمانی که تأثیر بسیاری بر کیفیت و تصمیمات مدیریتی در سازمان می
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 ابعاد هوش سازمانی آلبرخت

 اند از:باشد که عبارتسازمانی دارای هفت بعد میهوش 

انداز شامل داشتن  شود. علائم کلیدی چشم انداز استراتژیک: به قابلیت خلق، استنتاج و بیان هدف یک سازمان اطلاق میچشم 

ت و ارتقای مدیران آینده گفتمان استراتژیک سالانه، داشتن پیشنهاد ارزشمند در قبال بازار، بیانیه هدایت، کاربرد بیانیه مأموری

 باشد.  می

 اند از: انداز استراتژیک عبارتهای بعد چشمشاخص

 استراتژی   *تدوین

 محیطی *بررسی

 ارشد  مدیران توسط هااستراتژی  *بررسی

 بازار قبال در سازمان * تعهد

 سازمان  برای کلیدی هایمشیخط و *بیانیه، مأموریت

 دیرانم ارتقاء جهت منظم برنامه * وجود

دانند که رسالت و مأموریت سازمان چیست، که تمام یا اکثر افراد در سازمان درگیر کار شدند، میسرنوشت مشترک: هنگامی

افراد بهنمایند و تکاحساس داشتن هدف مشترک می توانند  ها مینمایند. آنصورت جبری موفقیت سازمان را درک میتک 

 انداز عمل نمایند .  چشمافزایی برای مرسیدن به صورت همبه

ها  اصطلاح حس یک روح در چند بدن بودن را در آناین حس که همگی ما سوار یک قایقیم یک احساس قوی همبستگی یا به

 آورد. به وجود می

 اند از: های بعد سرنوشت مشترک عبارتشاخص

 عملیات   نتایج و هابرنامه در کارکنان کردن *سهیم

 کارکنان سطوح همه در کارها انجام به *کمک

 کارکنان   توسط سازمان کلی استراتژی *درک

 موفقیت  جهت سازمان اندازچشم به *اعتقاد

 مدیران   با کارکنان توسط امور در شراکت *احساس

 کارکنان  توسط سازمان  با ارتباط استمرار و *دوام

ها  شوند، در این فرهنگگذار خودشان هدایت میایی پایههای اجرهای سازمانی که توسط گروهمیل به تغییر: در برخی فرهنگ

دهنده نوعی  قدر همسان شده است که هر نوع تغییر و تحول نشاننحوه عملکرد، تفکر و واکنش مجدد نسبت به محیط آن

دیگر  عبارتدهنده چالش، کسب تجارب و مهیج است و بهشود . در جای دیگر تغییر نشانبیماری و حتی آشوب محسوب می

عنوان  وکار را بههایی نیاز به بازآفرینی مدل و الگوی کسب شانسی است برای شروع کار و فعالیت جدید افراد در چنین محیط 

نمایند. میل به تغییر  خوبی احساس میهای جدید کامیابی است بهیک چالش مهیج و مطلوب که فرصتی برای یادگیری روش 

انداز استراتژیک لازم است سازگار باشد )شجاعی و  ا همه تغییراتی که برای تحقق چشم و تحول نیازمند این نکته است که ب

 (.2011همکاران، 

 اند از: های بعد میل به تغییر عبارت شاخص

 نوآوری  از حمایت *سازوکارهای
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 مدیران توسط اشتباهات * پذیرش

 کار   انجام بهتر هایراه  یافتن جهت کارکنان *تشویق

 رشد در حداقل سازمان بوروکراسی داشتن* نگه

 کار   انجام هایراه درباره افراد داشتن سؤال *اجازه

 جدید تغییرات پذیرش برای لازم فضای * ایجاد

 محیط. تغییرات با خدمات و محصولات شدن هماهنگ و *رشد

ها باید خود را برای تحقق رسالت یا مأموریت سازمان، سازمان دهند. مسئولیت و مشاغل را تقسیم و توافق: افراد و گروهاتحاد  

کنند و یک سری قوانین را برای برخورد و ارتباط با یکدیگر و رویاروی با محیط وضع نمایند. هر ساختار سازمانی که متصور 

و محدودیت تنگناها  بشود،  که  را  وضعههای  همکاری  هوشمند،  شدههرحال جهت  سازمان  یک  در  نمود.  خواهد  تحمیل  اند، 

 اند تا اینکه افراد را قادر به انجام مأموریت سازند. دست هم دادهبهها در یک تعریف کلی دستنظام

 اند از: های بعد اتحاد و توافق عبارت شاخص

 سازمان   رسالت با سازمانی کلی ساختار بودن *متناسب

 سازمان سطح ترینپایین تا اختیار تفویض *

 کلیدی   هایاولویت با ارتباط  در روشن هایرویه * وجود

 ایجاد هماهنگی  در بخشی هایمأموریت * توانایی

 کار   فرآیندهای توسط کارکنان وریبهره و عملکرد * تسهیل

 اطلاعاتی  هایسیستم توسط کارکنان * توانمندی

 اطلاعاتی  هایسیستم توسط مشتریان برای ارزش خلق به کارکنان ساختن * قادر

بیش اعطای  به  میل  با  روحیه  عنصر  سرنوشت مشترک،  عنصر  از  شناسان روحیه: جدای  روانش  است.  درگیر  استاندارد  ازحد 

ازآنچه قرار است انجام شود  های دلخواه بهسازمانی به تلاش اشاره دارند. در یک  عنوان انرژی اعضای سازمان در سطح بالاتر 

و وظیفه  به شغل  و منطقی  اصولی  میزان  به  پایین کارکنان  باروحیه  تا شان عمل میسازمان  رهبران  در یک سازمان  نمایند. 

 پردازند. های دلخواه میکارگیری عنصر روحیه به اعاده قسمتی از این تلاشحدودی با به

 اند از:های بعد روحیه عبارتشاخص

 مدیران  توسط باعلاقه شغلی ظایفو کردن * دنبال

 کاری زندگی * کیفیت

 کارکنان  روحیه در مدیریت * تأثیر

 سازمان در کردن کار از بالندگی * احساس

 موفقیت  به دستیابی جهت کارکنان * تلاش

 سازمان در کردن کار از بالندگی * احساس

 کارکنان.  ذهن در مدیران تعهد و تحرک از الگویی * وجود

بیشبه روزها  این  دانش:  شدهکارگیری  سازمان  یک  در  شکست  یا  پیروزی  به  منجر  که  اقداماتی  پایه  ازپیش،  بر  اساساً  اند، 

های درستی  شده، تصمیمها بوده است. تقریباً فعالیت هر سازمانی شدیداً به دانش کسباستفاده مؤثر از دانش، اطلاعات و داده

اندازه صحت اطلاعات کاربردی که در هر دقیقه با ساختار  سالاری افراد، خود بهایستهآنی، قضاوت، ذکاوت و حس مشترک ش
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سازمان عجین شده، وابستگی دارد. با نگاهی فراتر از تحولات جاری فناوری اطلاعات در راستای مدیریت دانش، کاربرد دانش  

از منابع ارزشمند فکری و اطلاعاتی   عنوان یک در این وهله کاربرد دانش بهتر است بهمرتبط است با ایجاد فرهنگ استفاده 

 عنوان یک نظریه فناّورانه و ساختاری.نظریه انسان شناسانه مطرح شود تا به

 اند از:های بعد روحیه عبارتشاخص

 شایستگی   و فردی هایمهارت  از مدیران *برآورد

 اطلاعات جریان از اطلاعاتی هایدستگاه * حمایت

 کارکنان   دانش به نسبت نمدیرا علاقه *ابراز

 خدمتی ایدوره بهبود منظوربه هاییبرنامه * وجود

 مدیران  توسط وکارکسب هایایده آخرین *مطالعه

 اطلاعات تبادل مشخص فرهنگی فرآیندهای * وجود 

عملکرد: در یک سازمان هوشمند هر یک از مجریان بایستی موضع اجرایی خاص خود را داشته باشند. اما این امر زمانی  فشار  

بیشترین اثر را خواهد داشت که تحت عنوان یک مجموعه خود تحمیل انتظارات متقابل و الزام عملیاتی برای موفقیت مشترک 

ها و  ی انسان پی برده است و در حال کشف و تببین جایگاه عواطف در فعالیتباشد. علم به قدرت و نفوذ عواطف در حیات ذهن

 (. 1393رفتارها و حرکات انسانی است )احمد نژاد و همکاران، 

 اند از: های بعد فشار عملکرد عبارت شاخص

 خدمت )پرداخت حقوق(  جبران بودن عادلانه به کارکنان *اعتقاد

 اهداف  با ارتباط در سرپرستان و مدیران *ارتباط

 کارکنان   کاری مشکلات حل  برای سرپرستان سریع *اقدام

 کارکنان توسط عملکرد از بازخورد *دریافت

 ناموفق  مدیران عزل یا اصلاح به عالی مدیران *اقدام

 هایشانمسئولیت و هانقش از کارکنان *درک

 خود   سازمان موفقیت در بودن مؤثر از کارکنان *احساس

  

 دلایل اهمیت هوش سازمانی در سازمان

سازمان مدیران  در  شک  بدون  است.  سازمانی  هوش  و  انسان  عقلانی  فعالیت  از  ناشی  هوشمند  سازمان  جدید،  پیچیده  های 

ها راهی جز افزایش فعالیت و بهبود عملکرد بدون استفاده از این دو جریان هوشمند را ندارند. توسعه شتاب در دانش و  سازمان

های نیروی انسانی برای تطبیق با این تغییرات نیاز دارد هوش سازمانی معیار کمی برای  در جهان، به افزایش توانایی  صنعت

ها برای حفظ حیات و کارکرد خود نیازمند کارکنان  باشد. سازمانگیری و اجرا میکارآمدی سازمان در انتشار اطلاعات، تصمیم

 (.2012تری به وظایف خود عمل کنند )مهرآرا و همکاران، اثربخشباشند تا بتوانند به نحو هوشمند می

های سازمان خود و همچنین رشد و بقا در  منظور دستیابی به اهداف و برنامهدر دنیای پیچده کنونی، مدیران یک سازمان به

ویژگی نیازمند  امروزی،  پرتلاطم  میمحیط  خاصی  مؤلفههای  از  یکی  سازمانی  هوش  که  عصر  هایی  باشند  مدیران  که  است، 

حاضر بایستی دارا باشند تا با کسب دانش و درنتیجه آن، بهتر بتواند سازمان تحت هدایت خود را در دنیای پرتلاطم و رقابتی  

های هوشمند اعتقاد بر این است که سازمانی که از هوش سازمانی بهینه برخوردار  مدیریت کنند. همچنین در خصوص سازمان
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توا از چهار  نشانهاست  تفسیر  توانایی  مؤثر،  عملکرد  و  پیچیده سازمانی  از شرایط  و  نایی درک صحیح  موجود در محیط  های 

آن  از  یادگیری  و  تجارب گذشته  انعکاس  میتوانایی  برخوردار  نامطلوب  ها  سازمانی  از هوش  که  سازمانی  راستا  این  در  باشد. 

تغییرات محی از  آگاهی  عدم  مانند  مواردی  باشد.  بر سیاستبرخوردار  اصرار  به مسائل،  پاسخگویی  عملکرد کند در  و  طی،  ها 

های گذشته، ظرفیت تهدید شده در نوآوری و عدم تمرکز کافی بر  کارگیری تجربی ناکامیهای ناکارآمد، عدم بهگیری تصمیم

شود که  ین امر ناشی میوکار از امشاهده است. اهمیت هوش سازمانی در کسبوفور قابلارتباطت و عملکرد در آن سازمان به

تنهایی توانایی فائق آمدن بر مسائل پیش رو را ندارد، لذا برای غلبه بر مشکلات، نیاز به ایجاد هوش جمعی در  هوش فردی به

 نماید. عنوان یک ضرورت اهمیت پیدا میدرون سازمان به

وتحلیل اطلاعات، و  تا بتوانند از طریق کسب و تجزیه هاست  انکار برای اغلب سازمانارتقا هوش سازمانی یکی از الزامات غیرقابل

قابلیتهمین بر  آگاهی،  ایجاد  و  دانش  افزایش  میطور  موجب  سازمانی  هوش  افزایش  بیفزایند.  خود  سازمانهای  ها  گردد 

خیره و در  وتحلیل کرده و نتایج حاصل را به طریق سودمند ذتری تجزیهتر و با دقت بیشاطلاعات محیط اطراف خود را سریع

گیرندگان قرار دهند. این امر در جریان تبادل اطلاعات و دانش را در بستر سازمان تسریع کرده و مواقع در دسترس تصمیم 

ها،  بخشد. از طرفی میزان هوش سازمانی سازمانگیری بهبود میگیری جمعی را به نحو چشم اثربخشی فرایند تفکر و تصمیم

بروز و رشد آن تأثیر میاست؛ بدین معنا که مجموعهها متفاوت  همانند هوش انسان از عوامل درونی و بیرونی در  گذارد.  ای 

ها بسیار کندذهن هستند و حتی  گذارند. برخی از سازمانای از هوشمندی را به نمایش میها، درجه ها نیز همانند انسانسازمان

باشند.  ها بسیار ناتوان میتشخیص دهند و در پاسخ به این محرکهای بسیار قوی از تغییرات محیط خود را  توانند سیگنالنمی

سازمان بهاین  میها  یاد  هیچآرامی  بدون  و  میگیرند  تکرار  را  خود  قبلی  اشتباهات  بینشی،  و  درک  و  گونه  )غلامی  نمایند 

 (.1390همکاران، 

اطمینـان می بـا  مامـروزه  از هوش سـازمانی  اسـتفاده  ادعـا کـرد کـه  افزایـش یتوان  را  یـک سـازمان  رقابتی  قـدرت  تواند 

آن و  سازماندهـد  دیگـر  از  میها  سـازمان  بـه  را  امـکان  ایـن  سـازمانی  هـوش  سـازد.  متمایـز  بهها  بـا  تـا  کارگیری  دهد 

ی ارتبـاط بـا آنـان  برداری کنـد و امـکان درک تقاضـای ذینفعـان و چگونگـی برقـراراطلاعات موجـود از مزایـای رقابتـی بهره

بـه سـازمان میسازد. همرا میسـر می را  امـکان  ایـن  از  چنین،  نظـارت کنـد.  را  منفـی  یا  مثبـت  تغییرات  بتوانـد  تـا  دهد 

 توان مـوارد زیـر را نـام بـرد: دیگـر فواید هـوش سـازمانی می

 های کل سیستم سازمانی .کمک به مدیران برای ارزشیابی قابلیت1

 رک الگوهای وابستگی بین سازمان و محیط بیرونی .د2

 ها .تشخیص نقاط قوت و ضعف سازمانی و فضایی برای بهبود ارتباطات بین زیرسیستم 3

   ودآوری بیشــتروی و سری ق ازمانی، رهبر سرای تغییش با ه ت د باد تعهوآوری و ایجر و نها در جهــت تغییود زیرسیستم .بهب4

ب روزه سازمانام اجتماع ی، فرهنگ ط سیاسترده در محیـرات گسـا تغییها  فنی،  روبهـی،  اقتصـادی  اند. واکنـش  رو شدهاوری و 

سازمان آنموفـق  توانایـی  بـه  بسـتگی  متغیـر،  و  پویـا  بسـیار  جـو  یـک  در  دادهها  کـردن  فراهـم  جهـت  یافتـن  ها  و  ها 

مناسـحل راه آنهای  بـا  کـه  اسـت  مشکلاتی  بـرای  روبهب  نظریه ها  توجـه  شـرایط،  ایـن  در  مدیـران  رو هسـتند.  و  پردازان 

از  شود کـه آن توانایـی فکـری سـازمان هست. آلبرشـت نیـز اظهـار میسـازمانی روی یـک جنبـه متمرکـز می دارد پـس 

در دنیـای امـروزی ارتقـای   .مـوج چهـارم، هوشـیاری و مغـز اسـتها(  های نخسـت، دوم و سـوم )زراعـت، صنعـت، دادهموج

ها و  وتحلیل دادههاست تـا بتواننـد از راه کسـب و تجزیههـوش سـازمانی یکـی از الزامـات انکارناپذیـر بـرای بیشـتر سازمان

شود تـا  ایـش هـوش سـازمانی موجـب میهای خـود بیفزاینـد. افزهمچنیـن، افزایـش دانـش و ایجـاد آگاهـی، بـر توانمندی
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دادهسازمان سریع ها  را  خـود  پیرامـون  محیـط  تجزیههای  بیشـتر  دقتـی  بـا  و  بهتر  نتایـج  و  کـرده  از  دستوتحلیل  را  آمده 

 (. 1394گیرندگان قـرار دهنـد )حاجی احمدی قمی، های سـودمند ذخیـره و در مواقـع مقتضـی در دسـترس تصمیمراه

و همکارانکم برجسته سازمان2010)  10پ  مدیران  راهکار  سازمان جدیدترین  سازی  که هوشمند  معتقدند  برای  (  نوین  های 

منظور حضور سازمانی و کاهش اثرات تهدیدکننده آنان بههای درون و برونبینی و کسب آمادگی برای رویارویی با چالشپیش

قوی مهرچه  متغیر  شرایط  در  رقابت  بازار  در  میتر  همانوجود  بشری باشد.  پرتلاطم  حیات  در  و  انسانی  دنیای  در  که  گونه 

بهرهانسان بـا  و  باشـند  دارای هوشی سرشـار  بود که  کارا خواهند  و  و مشکلات  هایی موفق  بر مـسائل  بتواننـد  آن  از  گیری 

 دگونه خواهد بـوطورقطع در دنیای سازمانی نیز وضع به همینبه .زندگی خود فائق آیند

میسازمان باشـند،  برخـوردار  بالاتری  سـازمانی  هـوش  از  کـه  یابنـد.  هایی  دسـت  موفقیـت  از  بالاتری  درجـات  بـه  توانند 

تواند  ها، میعنوان مفهومـی اثربخـش در مدیریت و تلاش بـرای بهبـود آن در سازمانبنابرایـن، توجـه بـه هـوش سـازمانی به

چ منافع  بـه  دسـتیابی  سازمانشمموجـب  کنونـی،  دنیـای  در  شـود.  سـازمانی  و  گروهـی  فـردی،  سـطح  در  هایی  گیرتری 

ها با تحت کنتـرل درآوردن موفـق خواهنـد بـود کـه از نیروهـای انسـانی باهـوش و بااستعداد برخـوردار باشـند. ایـن سازمان

بیرونـی، می و  درونـی  تأثیرگـذار  اسـتعوامـل  و  از هـوش  اهـداف سـازمانی خـود  توانند  تحقـق  بـرای  انسـانی  نیـروی  عداد 

 بهـره گیرنـد. 

 

 دیدگاه در رابطه با انواع هوش سازمانی

 توان از دو دیدگاه موردمطالعه قرار دارد:هوش سازمانی را می

ون یک سازمان  این دیدگاه بیانگر تجمیع و هماهنگی هوش فنی و انسانی در در عنوان یک فرآیند:هوش سازمانی به  -الف

ای است که در نظام ارتباطات امروزی دارای اهمیت است است، هوش فنی، توانایی سازمان در پردازش دانش و اطلاعات رایانه

به انسانی که موفقیت در  این نوع هوش بستگی دارد، شامل مهارتو هوش  به  تفکر،  کارگیری فناوری اطلاعات  هایی همانند 

است و هوشیاری  بهدر    .بصیرت  است که  بودن هوش سازمانی مطرح  پیدا  این دیدگاه، تجمعی  تجلی  مراتبی  صورت سلسله 

عنوان یک فرآیند مورد تأکید است.وقتی  ها بهکند: شامل دانش در سطح فردی، گروهی و سازمانی است و هماهنگی بین آنمی

شی از تقابل، تجمع و هماهنگی هوش انسانی و فنی  های ناعنوان فرایند موردتوجه قرار گیرد بیانگر پیچیدگیهوش سازمانی به

های فنی سازمان است. تجمعی بودن هوش درون یک سازمان است. پیچیدگی تقابلی هوش سازمانی رابطه میان انسان و مؤلفه 

به نمود میسازمانی  مراتبی  سلسله  به صورت  نگاه  در  است. هماهنگی  سازمانی  و  گروهی  فردی،  دانش سطح  شامل  که    یابد 

 عنوان یک فرایند، دارای نقش مهم و محوری نسبت به ابعاد فرایندی تقابل و تجمیع است. هوش سازمانی به

عملکرد    ارتباط سازمانی،  یادگیری سازمانی،  دانش سازمانی،  )حافظه سازمانی،  مؤلفه  پنج  دارای  نگاه،  این  با  هوش سازمانی 

ها در  آوری آن ها، رفتارهای موفق و ناموفق و توان جمع شت وقایع، موقعیتسازمانی( است.حافظه سازمانی بیانگر توانایی نگهدا

سازد بر اصول و مبنای  صورت نیاز است. از سوی دیگر دانش سازمانی برای درک و فهم و تفسیر است که سازمان را قادر می

به نیز  سازمانی  شود.یادگیری  متمرکز  دانخود  مناسب  کاربرد  و  استفاده  توانایی  ذخیرهعنوان  و  ش  سازمانی  حافظه  در  شده 

تجربه کسب مبنای  بر  مییادگیری  تعریف  درگذشته  موقعیتشده  در  که  رفتارهایی  در  یادگیری  رخ  شود.  غیراستاندارد  های 

ها، اطلاعات و  یابد. ارتباطات سازمانی حاصل تبادل دادههای جدید برای اقدام نیز نمود میدهند و در هنگام جستجوی راهمی

 
10 . Kemp & et all 
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توان مشتمل بر پرهیز و اجتناب، گیری سازمان را میش میان افراد درون و بیرون سازمان و عوامل فنی است. نهایتاً نتیجه دان

 (.1389زاده، غلبه و فائق آمدن بر مشکلات و حل مسائل دانست )ملک

در این دیدگاه از اطلاعات و دانش موجود برای بهبود و حل مسائل استفاده به    عنوان نتیجه فرآیند :هوش سازمانی به  -ب

می بهعمل  نشانآید  تغییرات  به  سریع  پاسخگویی  و  مناسب  مکان  زمان،  در  دانش  بهکارگیری  سازمانی  هوش  عنوان دهنده 

های  ها و بخشکلیت و جامعیت قسمتکند. بیانگر  نتیجه است، که در این دیدگاه هوش سازمانی درباره سازمان تجلی پیدا می

توانمند شدن تواناییساختاریافته و جهت های  دار اطلاعات است. هوش سازمانی که در چنین وضعیتی تولید شود باید برای 

 (. 1394های اطلاعاتی حل مسائل سازمانی به شکل مناسب مورداستفاده قرار گیرد. )اکبری، سامانه

 

 اری ها کاربرد هوش سازمانی در شهرد

تصمیم و  مدیریت  در  نوین  رویکرد  یک  عنوان  به  سازمانی  شهرداری هوش  و  عمومی  نهادهای  در  ویژه  به  طور گیری،  به  ها، 

ابزارها و تکنیکای مورد توجه قرار گرفته است. این مفهوم به مجموعه فزاینده از فرآیندها،  ها  ها اشاره دارد که به سازمان ای 

و  کمک می اطلاعات  تا  استفاده  دادهکند  کارایی  افزایش  عملکرد و  بهبود  برای  آن  از  و  تبدیل کرده  دانش  به  را  های موجود 

در شهرداری  کاربرد هوش سازمانی  راستا،  این  در  عمومی،  ها میکنند.  بهبود خدمات  بر  توجهی  قابل  و  مثبت  تأثیرات  تواند 

باشد داشته  شهروندان  رضایت  ارتقاء  و  شفافیت  کا  .افزایش  از  شهرداری یکی  در  سازمانی  هوش  اصلی  بهبود  ربردهای  ها، 

های دقیقی  توانند تحلیلها میآوری شده از منابع مختلف، شهرداریهای جمعگیری است. با استفاده از دادهفرآیندهای تصمیم

های  ند و سیاستکند تا تصمیمات بهتری اتخاذ کناز نیازها و مشکلات جامعه ارائه دهند. این اطلاعات به مدیران کمک می

برای مدیریت شهری طراحی کنند این، هوش سازمانی می  .مؤثرتری  بر  با  علاوه  کند.  عمومی کمک  بهبود خدمات  به  تواند 

توانند نقاط قوت و ضعف خود را شناسایی کرده و بهبودهای لازم  ها میهای مربوط به خدمات ارائه شده، شهرداری تحلیل داده

عنوان به  کنند.  اعمال  داده  را  بررسی  با  شهروندان، میمثال،  نیازهای  و  هوا  آلودگی  ترافیک،  به  مربوط  برنامههای  های  توان 

کردبهینه  طراحی  زیست  محیط  مدیریت  و  عمومی  نقل  و  حمل  برای  می  .تری  سازمانی  هوش  افزایش  همچنین،  به  تواند 

شهرداری در  پاسخگویی  و  دادشفافیت  و  اطلاعات  انتشار  با  کند.  کمک  شهرداری هها  عملکرد  به  مربوط  شهروندان های  ها، 

های این نهادها داشته باشند و در نتیجه، اعتماد عمومی به مدیریت شهری افزایش یابد.  توانند نظارت بیشتری بر فعالیتمی

ود، اهمیت  رهای جدی در نهادهای عمومی به شمار میاین موضوع به ویژه در شرایطی که فساد و تخلفات اداری یکی از چالش

گیری کمک کند. با  تواند به ارتقاء مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیمدر نهایت، هوش سازمانی می  .کندای پیدا میویژه

آوری کرده و در فرآیندهای  توانند نظرات و پیشنهادات شهروندان را جمعها میاستفاده از ابزارهای هوش سازمانی، شهرداری 

لحاظتصمیم خود  می  گیری  منجر  خدمات  کیفیت  بهبود  به  تنها  نه  موضوع  این  مشارکت  کنند.  و  تعلق  حس  بلکه  شود، 

افزایش می نیز  را  برای ها میبه طور کلی، کاربرد هوش سازمانی در شهرداری  .دهدشهروندان  ابزار مؤثر  عنوان یک  به  تواند 

ای که شهرها با آن مواجه  های پیچیدها توجه به چالشبهبود عملکرد، افزایش شفافیت و ارتقاء رضایت شهروندان عمل کند. ب

تواند به بهبود کیفیت زندگی در جوامع شهری کمک هستند، استفاده از هوش سازمانی به عنوان یک رویکرد استراتژیک می

 .( 1399تر شود )هاشمی، کند و به تحقق اهداف توسعه پایدار نزدیک
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 عمومی شهرداری ها   اهمیت به کارگیری هوش سازمانی در روابط 

ابزار کلیدی در بهبود عملکرد و کارایی سازمان ها،  ها، به ویژه در حوزه روابط عمومی شهرداری هوش سازمانی به عنوان یک 

ارتباطی میان شهرداری و شهروندان، نقش حیاتی در ایجاد و حفظ اعتماد  اهمیت ویژه به عنوان پل  ای دارد. روابط عمومی 

شفا  ارتقاء  میعمومی،  حوزه  این  در  سازمانی  هوش  کارگیری  به  دارد.  اجتماعی  تعاملات  بهبود  و  بهینهفیت  به  سازی تواند 

اثربخشی فعالیت افزایش  روابط عمومی کمک کندفرآیندها و  از جنبه   .های  روابط عمومی،  یکی  های مهم هوش سازمانی در 

ابزارهای هوش سازمانی،  ها و اطلاعات مرتبط با نظرات و نتوانایی تجزیه و تحلیل داده از  یازهای شهروندان است. با استفاده 

میشهرداری  دادهها  نظرسنجیتوانند  شهروندان،  بازخوردهای  به  مربوط  جمعهای  را  اجتماعی  تعاملات  و  تحلیل  ها  و  آوری 

می کمک  عمومی  روابط  مدیران  به  اطلاعات  این  جامعکنند.  نیازهای  و  انتظارات  از  بهتری  درک  تا  و  کند  باشند  داشته  ه 

کنندبرنامه تنظیم  آن  اساس  بر  را  خود  ارتباطی  می  .های  سازمانی  هوش  این،  بر  شفافعلاوه  به  فرآیندهای  تواند  سازی 

توانند اعتماد عمومی را  ها میروز به شهروندان، شهرداری ها کمک کند. با ارائه اطلاعات دقیق و بهگیری در شهرداری تصمیم

اساس جلوگیری کنند. این شفافیت نه تنها به بهبود تصویر عمومی شهرداری کمک های بیایعات و نگرانیافزایش دهند و از ش

تواند به  همچنین، هوش سازمانی می  .شودگیری نیز میکند، بلکه موجب افزایش مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیممی

های اجتماعی،  در مواقع بحرانی، مانند حوادث طبیعی یا بحرانها کمک کند.  بهبود مدیریت بحران در روابط عمومی شهرداری 

به و  دقیق  میاطلاعات  نگرانیموقع  کاهش  به  تحلیلتواند  از  استفاده  با  کند.  کمک  عمومی  آرامش  حفظ  و  هوش ها  های 

شهرداری میسازمانی،  واکنشها  بحران توانند  به  مؤثری  و  سریع  کانالهای  طریق  از  و  دهند  ارائه  مناسب،  هاها  ارتباطی  ی 

کنند منتقل  شهروندان  به  را  لازم  می  .اطلاعات  عمومی  روابط  در  سازمانی  هوش  کارگیری  به  دیگر،  سوی  ارتقاء از  به  تواند 

توانند  ها میهای ارتباطی، شهرداریهای مربوط به عملکرد کمپینها کمک کند. با تحلیل دادههای ارتباطی شهرداریاستراتژی 

تری برای ارتباط با شهروندان طراحی کنند. این موضوع به ویژه در  های بهینهخود را شناسایی کرده و برنامه نقاط قوت و ضعف

در نهایت، هوش سازمانی    .کندروز نیاز دارند، اهمیت بیشتری پیدا میعصر دیجیتال که شهروندان به اطلاعات و خدمات به

ها کمک کند. با تجزیه و تحلیل  ادگیری و نوآوری در روابط عمومی شهرداریتواند به ایجاد یک فرهنگ سازمانی مبتنی بر ی می

بازخوردها، کارکنان روابط عمومی میداده نتیجه، کیفیت ها و  توانند به بهبود مستمر فرآیندها و خدمات خود بپردازند و در 

ها نه تنها به بهبود  روابط عمومی شهرداری   به طور کلی، به کارگیری هوش سازمانی در   .ارتباطات با شهروندان را افزایش دهند

شود.  کند، بلکه به افزایش رضایت شهروندان و تقویت ارتباطات اجتماعی نیز منجر میعملکرد و کارایی این نهادها کمک می

کمک کند تا    ها تواند به شهرداری در دنیای پیچیده و متغیر امروز، استفاده از هوش سازمانی به عنوان یک ابزار استراتژیک می

 .تر شوند و خدمات بهتری به جامعه ارائه دهندبه اهداف خود نزدیک

 

 هاهای ارتقاء هوش سازمانی در روابط عمومی شهرداریها و فرصتچالش

شهرداری ها از مهمترین نهادهایی هستند که بیشتر مراجعات مردمی را داشته و با وجود تنگناهای متعدد مالی و غیر مالی،  

ن اقدامات عمرانی و اجرایی را در شهر به انجام می رسانند. با این وجود، در رده بندی میزان رضایت از دمات ارائه شده،  بیشتری

بالاترین شکایت های مردمی را به خود اختصاص می دهند. برای رفع این مشکل، راهکارهای متعددی مورد توجه قرار گرفته 

زایش میزان اثربخشی و کارآیی سازمان از طریق بهره مندی از طرفیت های داخلی به  است و از آن میان بیشترین تاکید بر اف

معیار کمی برای کارآمدی سازمان در انتشار اطلاعات، تصمیم گیری و اجرا  هوش سازمانی. بوده است هوش سازمانی خصوص

ود نیازمند کارکنان هوشمند می باشند تا بتوانند به نحو اثربخش تری به  می باشد. سازمان ها برای حفظ حیات و کارکرد خ

https://civilica.com/search/paper/k-%D9%87%D9%88%D8%B4%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D9%87%D9%88%D8%B4%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/
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ها و  تواند با چالشها می(. از این رو ارتقاء هوش سازمانی در روابط عمومی شهرداری 1401وظایف خود عمل کنند )محمودی،  

 :شودیها پرداخته مها و فرصتهای متعددی همراه باشد. در ادامه به بررسی این چالشفرصت

 

 :هاچالش

ها، مقاومت کارکنان و مدیران در برابر تغییرات است. تغییر در فرآیندها  ترین چالش: یکی از بزرگمقاومت در برابر تغییر .  1

 ها و عدم اطمینان همراه باشد. های کاری ممکن است با نگرانیو روش

انسانی .  2 مالی و  منابع  از شهرداری کمبود  بسیاری  با محدودی:  این تها  مواجه هستند.  انسانی  نیروی  کمبود  و  مالی  های 

 ها و ابزارهای هوش سازمانی شود. گذاری در فناوریتواند مانع از سرمایهموضوع می

آگاهی و دانش کافی.  3 آن عدم  از  استفاده  نحوه  و  مورد هوش سازمانی  میان کارکنان در  آگاهی لازم در  و  دانش  نبود   :

 ها منجر شود.سازی این سیستمر پیادهتواند به عدم موفقیت دمی

سازی ابزارهای مناسب هوش سازمانی نیازمند دانش فنی و تخصصی است. مشکلات  : انتخاب و پیادههای فناوریچالش.  4

 برداری مؤثر از این ابزارها شود.تواند مانع از بهرهها میفنی و عدم سازگاری سیستم

بیداده.  5 و  ناکافی  برایکیفیتهای  دادهتحلیل  :  وجود  سازمانی،  هوش  عدم  های  است.  ضروری  کیفیت  با  و  دقیق  های 

 تواند به نتایج نادرست منجر شود.کیفیت میهای بیهای کافی یا وجود دادهدسترسی به داده

 

 :هافرصت

تصمیم.  1 شهرداری گیریبهبود  سازمانی،  هوش  از  استفاده  با  می:  دها  اساس  بر  بهتری  تصمیمات  و  ادهتوانند  دقیق  های 

 کند. های علمی اتخاذ کنند. این موضوع به بهبود عملکرد کلی سازمان کمک میتحلیل

عمومی.  2 اعتماد  و  شفافیت  بهافزایش  و  دقیق  اطلاعات  ارائه  با  شهرداری:  شهروندان،  به  میموقع  را ها  شفافیت  توانند 

 افزایش داده و اعتماد عمومی را جلب کنند. 

بهتر  تواند به شهرداری : هوش سازمانی میت با شهروندانتقویت ارتباطا.  3 را  نظرات شهروندان  نیازها و  تا  ها کمک کند 

 درک کرده و ارتباطات مؤثرتری برقرار کنند.

های سریع و مؤثری ها کمک کند تا واکنشتواند به شهرداری : در مواقع بحرانی، هوش سازمانی میمدیریت بحران مؤثرتر.  4

 و اطلاعات لازم را به شهروندان منتقل کنند.داشته باشند 

توانند خدمات بهتری به شهروندان ارائه دهند و نقاط  ها میها و بازخوردها، شهرداری: با تحلیل دادهبهبود کیفیت خدمات.  5

 ضعف خود را شناسایی و برطرف کنند. 

نوآوری .  6 فرهنگ  میایجاد  سازمانی  هوش  ارتقاء  فره:  یک  ایجاد  به  در  تواند  نوآوری  و  یادگیری  بر  مبتنی  سازمانی  نگ 

 ها کمک کند و کارکنان را به بهبود مستمر فرآیندها تشویق کند. شهرداری 

توانند نظرات و پیشنهادات شهروندان ها می: با استفاده از ابزارهای هوش سازمانی، شهرداری افزایش مشارکت شهروندان.  7

 گیری لحاظ کنند.ای تصمیمآوری کرده و در فرآیندهرا به راحتی جمع 

توانند از هوش سازمانی به عنوان ابزاری  ها میها، شهرداری برداری از فرصتها و بهرهدر نهایت، با شناسایی و مدیریت چالش

 .مؤثر برای بهبود عملکرد روابط عمومی و ارتقاء کیفیت خدمات خود استفاده کنند
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 نابع و مآخذم 

پورمند، رسول ) .1 نژاد، محمود، حسنی، محمد،  تابعیت  1394احمد  رفتار  با  رابطه بین هوش سازمانی و هوش هیجانی   )

 . 4شماره  6سازمانی در بین معلمان ابتدایی، فصلنامه علمی پژوهشی رهیافتی نو در مدیریت آموزشی، سال  

ارتباط  1394اکبری، نرگس ) .2 یادگیری سازما( بررسی  با  پاکدشت،  هوش سازمانی  در بین مدیران مدارس شهرستان  نی 

 دومین کنفرانس بین المللی پژوهش در علوم و تکنولوژی.

 60شماره  11ارزیابی هوش سازمانی در دیوان محاسبات کشور، سال ( 1394حاجی احمدی قمی، محمد حسن ) .3

زمانی و توانمندی های روان شناختی ( رابطه ابعاد هفت گانه هوش سا1395زارع، حسین، سلاجقه، آزیتا، اوجاقی، ناهید ) .4

 . 3شماره  14کارمندان، مدیریت فرهنگ سازمانی، دوره 

( رابطه هوش سازمانی و عملکرد مدیران، فصلنامه تازه های روان 1390غلامی، شهرام، غفوریان، هما، معنوی پور، داود ) .5

 . 6شماره   2شناسی صنعتی/ سازمانی، دوره 

6. ( حامد  مو1401محمودی،  عوامل  هفتمین (  ها،  شهرداری  در  کارکنان  ارتقای  جهت  ادارات  در  سازمانی  هوش  بر  ثر 

 همایش بین المللی مدیریت، حسابداری، اقتصاد و علوم اجتماعی، همدان.
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