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  :چكيده

دن بـه قلـه   يرس يبرا يين برنامه هايخود و تدو يت فعليضعشناخت و يبرا ييكسب را ه ها يپ موفق همواره در شرو ويپ يسازمان ها

ت يجلـب رضـا   يار بـرا يبس ـ ياد و تلاش هـا يز يها يع و نوآوريرات سرييتغ يايكه دن يدر عصر امروز. شرفت هستنديو پ يتعال يها

 يبـرا  ييشرو به دنبال كسـب راه هـا  يپ يكه به مانند سازمان ها ييسازمان ها ؛باشد يدن به اهداف سازمان ميجه رسيان و درنتيمشتر

از عرصـه   يشـرفت نباشـند بـه زود   يپ يبرنامه هـا  ين و اجرايت تدوين عوامل موثر بر آن و در نهاييخود و تع يعملكرد سازمان يابيارز

 ين برنامـه هـا  يجـه تـدو  يو در نت سنجش عملكـرد سـازمان   ييابزارها از  يكي. خواهند شدو با شكست روبرو  خواهند رفترقابت كنار 

عملكـرد   يابي ـمطلـوب جهـت ارز   ين مـدل ابـزار  يا. ت ارائه شده استيفيك يياد اروپاياست كه توسط بن يسازمان يمدل تعال شرفتيپ

  . شرو استيپ يسه با شركت هايو مقا سازمان

از  يبرخ ـن رابطـه  ي ـدر ا. ار مهـم اسـت  ين مسئله اثر گذار هسـتند بس ـ يا يبر رو كه ين عواملييتع يت عملكرد سازمانيبا توجه به اهم

 ييهـا  يژگ ـيو يمحققان به بررساز جمله . پرداخته اند و اثر آن بر عملكرد  رانيمد يتيشخص يها يژگيو يبررسمطالعه و محققان به 

 و رانيمـد  يفرهنگ ـ هـوش  و يجـان يه هـوش  انيم رابطه يق به بررسين تحقيالذا . پرداخته اند رانيمد يو فرهنگ يجانيههوش  چون

  . است پرداخته يسازمان يتعال مدل اساس بر يسازمان عملكرد

توسـعه   يشعب موسسه اعتبـار  يق شامل كاركنان و رؤسايجامعه تحق. است يشيمايپ -يفيو از لحاظ روش توص ين پژوهش كاربرديا

 يابي ـارز يبـرا . قرار گرفته اند يمورد بررس يبه روش سرشمار و يان موسسه و به صورت مكاتبه يباشند كه با كمك اداره آموزش ا يم

 ـراز پ يهوش فرهنگ يابيارز يت ، برايفيك يياد اروپايسشنامه ارائه شده توسط بنراز پ يعملكرد سازمان و ) 2003(و آنـگ  يسشنامه ارل

 يت ـ يآمـار  يات از آزمون هـا يآزمون فرض يبرا.استفاده شده است ) 2006(ورزيگرو  ياز پرسشنامه برادبر يجانيهوش ه يابيارز يبرا

 يز از روش فـاز يعملكرد شعب ن يرتبه بند يبرا و  استفاده شده است يل عامليرمن و تحلياسپ يمستقل، آزمون همبستگ يتك گروه

عملكـرد   با ر يمد يو هوش فرهنگ يجانيهوش ه رابطه دهد كه  يق نشان ميج تحقينتا .استفاده شده استس يو آزمون كروسكال ووال

  . او است يجانين كننده هوش هييتع ييزان بالاير به ميمد يهوش فرهنگ ن است كه يق ايگر تحقيجه ديشود و نت يد نمييتأ يسازمان

    يل عامليتحل  - يازروش ف – يهوش فرهنگ – يجانيهوش ه – يعملكرد سازمان :كلمات كليدي   
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  مقدمه-1- 1

ران همواره يمد. ران را به خود مشغول كرده استيذهن مدهمواره است كه  ين مسئله ايتر يد اصليو شا يعملكرد سازمان ها از جمله مسائل اصل
ت عملكرد يبا توجه به اهم. دا كننديدست پ يق به اهداف سازمانين طرياز ا تاا سازمان خود  را ارتقا بدهند يدر تلاش هستند تا عملكرد واحد خود و 

 ربط يذ يسازمان و واحدهاعملكرد  ق بتوانندين طريبدتا  ندينماعملكرد در سازمان ها ارائه  يابيارز يرا برا ييارهايده اند معيهمواره محققان كوش
   . نديسازمان ها بنما يو بازساز ياقدام به بهسازو در صورت انحراف از برنامه ها  ندينما يابيرا ارز

نحوه عملكرد . هستندار اثرگذار يمختلف درون سازمان از جمله عملكرد بس يرهايبر متغ كهات بخش هر سازمان هستند يو ح يران عضو اصليمد
ق ين تحقيدر ا. ران از جمله هوش آن ها  استيمد يتيشخص يها يژگيو  ياز آن ها برر س يكيشود كه  يم يبررس يمختلف يوه هايران به شيمد

  .  شده است يابيارزن هوش ها بر عملكرد سازمان يو سپس اثر ا گرفته استقرار  يران مورد بررسيمد يو هوش فرهنگ يجانيهوش ه

بيان موضوع، ضرورت انجام تشريح و  در اين فصل از تحقيق، محقق به طور خلاصه و با توجه به موضوع تحقيق، به بيان مساله اصلي پژوهش و
روش گردآوري اطلاعات، روش هاي تجزيه و تحليل اطلاعات، نمونه و  تحقيق، فرضيه هاي تحقيق، اهداف اساسي از انجام تحقيق، روش تحقيق،

  .پرداخته، و در پايان اصطلاحات و واژه هاي تخصصي مطرح مي گردند جامعه آماري و روش نمونه گيري

  

  قيسوالات تحقان مسئله و يب -2- 1

ن يدر مساعدتر ين كار حتيانجام ا. ندينفعان خود را جلب نمايت ذيشان رضايكوشند با دست آوردها يم كه هستند ييسرآمد سازمان ها يسازمان ها
 ير مييند ها تغيافتد؛ فرا ياتفاق م يكيتكنولوژ يها يابد؛ نوآوري يش ميافزا يكه رقابت جهان  يط فعلين رو در شراياز ا. است يردشوارط كايشرا

  .شود يز مين كار دشوار تر نيدهد، استمرار ا يان رخ ميرامون مشتريط پيو مح يط اجتماعير مداوم در اقتصاد، شراييكنند و تغ

از  يكيحفظ كنند؛ خودر ا  يند و سرآمديق آين مشكل فايو اجرا كنند تا بر ا يرا طراح ييكرده اند تا مدل ها ين مشكل سازمان ها سعيبا شناخت ا
ن ينكه ايبا توجه به ا) 16: 1383، ينيو حس ينجم(باشد يم 1يسازمان يتعالت طرح شده است مدل يفيت كيريمد يياد اروپاين مدل ها كه توسط بنيا

عملكرد سازمان و  يابيارز يبرا يمطرح مورد استفاده قرار گرفته است نشان داده است كه مدل خوب ياز شركت ها ياريمدل تا كنون توسط بس
  . پرداخته شده استتوسعه  يعملكرد شعب موسسه اعتبار يابين مدل به ارزيق با استفاده از اين تحقين در ايبنابرا. آن است يبررس

 يتيريآنان، همواره مورد توجه صاحب نظران و محققان علوم مد يرفتار يات روانيق و توانا، از جمله دانش، هوش و خصوصيران لايمد يهايژگيو
است كه در  يديران از مباحث جديمد يرفتار -يات روانيخصوص يان بررسين ميدر ا. نه انجام شده استين زميدر ا ياريقات بسيبوده و تحق

 يكه در حوزه رفتار يگريات ديدر تحق. )38:همان (نه مطرح شده استين زميز در اين ياتيرا به خود جلب كرده و نظر يارير توجه بسياخ يسالها
د كرده يت انواع هوش تأكياهم يران پرداخته اند و در آن ها محققان بر رويمد يو رفتار يتيشخص يها يژگيو يانجام شده است به بررس

اديب راد و كاظمي ( ارتقاي هوش هيجاني در كاركنان، مديريت كارآمد را  به دنبال خواهد داشت ان كرده اند كهيمحققان ب.)1390زاده، يوال(اند
 ياياز مزا يينمونه هان ها تنها يو ا )1389،يو قم يجعفر( برخوردارند  يتربالا سازماني تعهد از بالا عاطفي هوش با ن كاركنانيو همچن) 1384،

سازمان تحت  دعملكر بار يمد يجانيا هوش هين سوال مطرح شده است كه آيق اين تحقيلذا در ا ميكه به آن ها اشاره كرده ا هستند يجانيهوش ه
   .رابطه داردتش يهدا

، هوش فرهنگي را قابليت محقق اين دو ؛باشد يآن ها م يمطرح شده است هوش فرهنگ) 2003(آنگ يران كه توسط ارليمد عاد هوشباگر ياز د
ان كرده اند كه يراستا محققان ب نيدر هم.اند هاي رفتاري صحيح به اين الگوها تعريف كردهيادگيري الگوهاي جديد در تعاملات فرهنگي و ارائه پاسخ

                                                            
١ EFQM 



٩ 
 

براي اين  ؛، نياز به افرادي دارد كه به فرهنگهاي مختلف آشنا باشند و بتوانند با افراد ساير فرهنگها ارتباط مناسب برقرار كننديامروزمحيط كار 
چسبي است كه مي تواند در محيط متنوع ، انسجام و هوش فرهنگي به منزله ). 1385، جان نثار و  ياضيف( منظور، افراد نياز به هوش فرهنگي دارند

جز داراييهاي ارزشمند سازمان هستند و به خصوص در زمان بحران ارزش خود را بيشتر نمايان  بالا يبا هوش فرهنگ يافراد.هماهنگي ايجاد كند 
 ريتاث ها سازمان رانيمد عملكرد بر يهوش فرهنگ نكهيا بر علاوه دهد يم نشان يگريد قيتحق جينتا  .) 1386، زاده يعباسعل ، يوداد (مي سازند

 ميزان بررسيبا عنوان  تحقيق از هاي حاصل يافتهن يو همچن )89و همكاران،  ياله ورد(  دارد يسازمان اهداف شبرديپ در ييبسزا نقش است گذار
 وجود معني داري و مثبت رابطه مديران اي وظيفه عملكرد و فرهنگي هوش بين كه داد نشان اي مديران  وظيفه عملكرد بر هوش فرهنگي تأثير
رابطه تش يسازمان تحت هدا دعملكر بار يمد يا هوش فرهنگين سوال مطرح شده است كه آيق اين تحقيلذا در ا. )13ا و همكارانش يم نيرح(.دارد
  .دارد

  

  ق يت و ضرورت تحقياهم -3- 1

 يها دغدغه نيمهمتر از يكي به موسسات نيا سود شيافزا جهت يمشتر جذب لهأمس ها بانك و يمال موسسات گسترش با رانيا جامعه در امروزه
 تحت كه است يشعب عملكرد است اثرگذار موسسات نيا يآور سود هدف يرو بر كه يعوامل نيمهمتر جمله از. است شده ليتبد موسسات نيا

 در عملكرد يابيارز جهت ييابزارها نييتع نيبنابرا. كنند يم تيفعال مشترك طور به هم با  كشور مختلف نقاط در موسسه اي بانك كي نام عنوان
 يابيارز جهت كيفيت مديريت اروپائي بيناد توسط كه است ييابزاها از يكي يسازمان يتعال مدل. است ياتيح و مهم اريبس شك يب آن بهبود جهت

 و براصول تكيه با كه است مديريتي ساختار  مدل نيا ). 16:  1383،ينيو حس ينجم(است شده ارائه موفق يرقبا با خود سازمان سهيمقا و عملكرد
 نيبنابرا. كند مي فراهم را بهسازي و پيشرفت موجبات خودارزيابي سيستم و فراگير كيفيت مديريت اصلي معيارهاي به داشتن توجه و اساسي مفاهيم

  . شود يعملكرد سازمان مشخص م يابيارز يبرا يسازمان يت مدل تعالياهم

 ييها يژگيو چه كارمندان نكهيا از جدا نيبنابرا. دارند خود تيريمد تحت سازمان يها يژگيو ريسا و عملكرد يرو بر ييبسزا نقش شعب رانيمد
 يها يژگيو از يكي. دارد شعبه كي عملكرد يينها جهينت در يمهم نقش كاركنان با او رابطه و ريمد عملكرد نحوه كنند يم عمل چگونه و دارند
 باشند موفق گرانيد و خود جاناتيه و احساسات شناخت در كند يم كمك شعب رانيمد به يجانيه هوش.است او يجانيه هوش ريمد

ت ياهان شد يآنچه ب نيبنابرا. است گذار اثر شعبه عملكرد يرو بر كه رديبگ شكل رانيمد و كاركنان انيم يبهتر روابط جهينت در و) 1390زاده،يوال(
تش اثر يعملكرد سازمان تحت هدا ير بر رويمد يجانيهوش ه د كرد كهييتوان تأ يم يا به طور تجربيكه آ دشو يمسئله آشكار من يا

   . گذار است

 افراد باطن و ظاهر درك فرهنگي هوش. است او يفرهنگ هوش دارد يمهم اثر كاركنان با او رابطه يرو بر كه ريمد يها يژگيو گريد از
 سرمايه آنها روي و كرده درك را ها تفاوت كه دهد مي قرار ما اختيار در را زباني و چارچوب همچنين.  است عملي و فكري نظر از

 توانند يم بهتر بالاتر يفرهنگ هوش با رانيمد لذا ؛)2007پلام و همكاران، ( بگيريم ناديده يا كرده تحمل را آنها اينكه نه كنيم گذاري
 يافته ن رابطهي؛در همدهند شكل ها آن و خود انيم يبهتر روابط جهينت در و كرده درك را ها آن يفرهنگ يها يژگيو و خود كاركنان

ا و همكارانش يم نيرح(.دارد وجود معني داري و مثبت رابطه مديران اي وظيفه عملكرد و فرهنگي هوش بين كه داد نشان يتحقيق از هاي حاصل
 ير بر رويمد يهوش فرهنگد كرد ييتوان تأ يم يا به طور تجربيآكه  دشو يمسئله آشكار من يت ايان شد اهميآنچه ب بنابر )13

  .تش اثر گذار استيعملكرد سازمان تحت هدا

  ق            يسوالات تحق - 4- 1

  :عبارتند از ق ين تحقيدر ا يچهار سول اصل 
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  رابطه وجود دارد؟ يعملكرد سازمان ور يمد يجانيهوش هن يبا يآ
  
  ؟رابطه وجود دارد يعملكرد سازمان ور يمد يهوش فرهنگن يبا يآ
  ؟رابطه وجود داردر يمد يجانيهوش ه و ر يمد يهوش فرهنگن يبا يآ

  است؟ يعملكرد سازمان در چه سطح
  

  قياهداف تحق - 5- 1

در . يسازمان يبر اساس مدل تعال يران  و  عملكرد سازمانيمد يجاني، هوش هيرابطه هوش فرهنگ بررسين پژوهش عبارتست از يا يهدف كل
  :ر در نظر گرفته شده انديز ين هدف اهداف فرعيا يراستا

  ران شعبيمد يجانيهوش هو  يهوش فرهنگ ن رابطهييتع .1
   يسازمان يزان عملكرد شعب بر اساس مدل تعاليم يابيارز .2
  يسازمان يعملكرد شعب بر اساس مدل تعال يرتبه بند .3

  

 الگوريتم تحقيق -6- 1

  : هاي تحقيق حاضر را در مراحل زير دانست توان گام به طور كلي مي 

  )EFQM(يو عملكرد سازمان يجاني، هوش هيهوش فرهنگ يرهايمتغ يها بررسي مفاهيم و ويژگي. 

هوش  يرهايعاد متغشود شناخت جامع و مانعي از مفاهيم و اب در اين مرحله با بررسي و تحليل نظريات دانشمندان و تحقيقات انجام شده سعي مي
  . حاصل شود) EFQM(يو عملكرد سازمان يجاني، هوش هيفرهنگ

  :قيمورد استفاده در تحق ين روش آمارييتع

هاي دانشمندان به انتخاب روش مورد نظر  هاي انجام شده در كنار بررسي نظريات و تئوري در اين مرحله نيز با بررسي آخرين تحقيقات و پژوهش
ن يعلت قرار گرفتن ا.ميكن يق را انتخاب مير اهداف تحقيبه سا ييپاسخ گو يمورد نظر برا يآمار ين روش هايات و همچنيآزمون فرض يخود برا

  . ار اثرگذار استياطلاعات بس يمورد استفاده بر روش گردآور يآمار يروش ها ين است كه گاهين قسمت ايمرحله در ا

  اطلاعات يگرداور يلازم برا ين ابزارهاييتع 

 يابيارز يمورد نظر خود برا ين به انتخاب پرسشنامه هايشيانتخاب شده در مراحل پ يمرحله نهايي فاز مرور ادبيات نظري با توجه به مدل هادر 
  . ميپرداز يق ميتحق يرهايمتغ

  انجام مطالعات ميداني و سنجش عوامل شناسايي شده در جامعه آماري 

  .معه آماري مورد پايش قرار خواهد گرفتدر اين مرحله عوامل نهايي مورد نظر در جا

  تحليل آماري نتايج مطالعات ميداني
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  قيتحق ينظر چارچوب- 7- 1 

مطرح شده، چارچوب  يه هايبا توجه به فرض. نمود يروابط آن ها طراح يبرا يتوان مدليمستقل و وابسته م ير هاييف و مشخص نمودن متغيبا تعر
  .است 1.1ق بصورت نمودار ين تحقيا ينظر

  

 

 

 

 

   

 

 

  

  

  

  

  

  قيقلمرو تحق- 8- 1

  :قيتحق يقلمرو موضوع-1- 8- 1

 يبر اساس مدل تعال يران  و  عملكرد سازمانيمد يجاني، هوش هيهوش فرهنگ نين سوال است كه رابطه بيبه ا ييپاسخگو يق حاظر در پيتحق
  چگونه است؟ يسازمان

  

  قيتحق يقلمرو مكان -2- 8- 1

  .باشد  يتوسعه در سراسر كشور م يق، شعب موسسه اعتباريتحق يقلمرو مكان

  

  

 دانش

 ياستراتژ

 رفتار

 زشيانگ

 يخودآگاه

 يتيريخود مد

 ياجتماع يآگاه

 ت روابطيريمد

 يرهبر

 يمنابع انسان

 ياستراتژ ي وخط مش

 شراكت ها

 ندهايفرا

 يج منابع انسانينتا

 انيج مشترينتا

 جامعهنتايج 

 عملكرد يديج كلينتا

هوش 
 يفرهنگ

هوش 
 يجانيه

عملكرد
 يسازمان

 
 )1383( ينيو حس يو نجم) 2006(ورزيو گر ي، برادبر)1388(تسليمي و همكاران برگرفته از:منبع  – قيتحق يچارچوب نظر:  2-1.شمارهنمودار 
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  قيروش انجام تحق -9- 1

  روش تحقيق -1- 9- 1

ر موسسات مشابه يتوسعه و سا يموسسه اعتبار يعالاين تحقيق از نظر هدف، از نوع تحقيقات كاربردي است، زيرا نتايج آن براي آگاهي مديران . 1
  . كاربرد دارد

نمونه آماري و با استفاده از پرسشنامه  زيرا داده هاي تحقيق را در چارچوب جامعه يا. اين پژوهش از نظر مكاني از نوع تحقيقات ميداني است. 2
  .شده اندگردآوري 

وابسته  ير هايبر متغمستقل  يهامتغير ريتأث زيرا به دنبال بررسي ميزان. همبستگي است _اين پژوهش از نظر روش در زمره تحقيقات توصيفي . 3
  .است

  

  ابزار گردآوري اطلاعات -9-2- 1

  :تحقيق بدين شرح استمهمترين روشهاي گردآوري اطلاعات در اين 

كتابخانه اي و مقالات استفاده شده  كه جهت گردآوري اطلاعات در زمينه مباني نظري و ادبيات تحقيق موضوع، از منابع: مطالعات كتابخانه اي
  .است

  . سشنامه انجام شده استر ها با استفاده از ابزار پريان متغيرابطه مبه منظور جمع آوري داده ها براي تجزيه و تحليل : مطالعات ميداني

هوش  يبرا) 2006(ورزيو گر ي، پرسشنامه برادبر يهوش فرهنگ يبرا) 2003(و انگ ياز  پرسشنامه ارلاطلاعات  يگردآور  يق براين تحقيدر ا
 ييپرسشنامه ها از لحاظ روان يا. استفاده شده است يعملكرد سازمان يت برايفيت كيريمد يياد اروپايتاً پرسشنامه ارائه شده توسط بنيو نها يجانيه

  . د قرار گرفته استييكرونباخ مورد تأ يآن ها با استفاده از آلفا يياين پايباشند و همچن يد مييمورد تأ

  

  روش هاي تحليل داده ها و آزمون فرضيات -9-3- 1

از روش هاي آمار استنباطي استفاده شده  توصيفي و هم، هم از روش هاي آمار جامعهدر مرحله تحليل متغيرها، براي تحليل داده هاي بدست آمده از 
 t  از روش آماري آزمونات يبراي تحليل داده ها و آزمون فرض. براي بررسي مشخصات پاسخ دهندگان از آمار توصيفي استفاده گرديده است. است

دل معادلات ساختاري، آزمون همبستگي استفاده شده آزمون فرضيات، از م  يبرا. استفاده گرديدن سطح عملكرد سازمان ييتع يبرا تك نمونه اي
 براي انجام اين تحليل ها از نرم افزارهاي آماري. س استفاده شده استين آزمون كروسكال واليو همچن يشعب از روش فاز يرتبه بند يبرا. است

LISREL8.5  وSPSS16  وMATLAB7.1 استفاده شده است .  

  

  يري، روش نمونه گ آماري جامعه -9-4- 1
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ق با توجه به حجم جامعه و ين تحقيدر ا .باشد يتوسعه م يو اعتبار يشعب موسسه مال يه كاركنان و روسايق شامل كلين تحقيا يجامعه امار
توسعه اقدام  يو اعتبار يموسسه مال اداره آموزش يبا توجه به امكانات فراهم آمده از سو يوجود دارد و ل يرياز به نمونه گيآن ن ين پراكندگيهمچن

ن حجم جامعه و نمونه برابر هستند و به ياستفاده شده است بنابرا يق از روش سرشمارين تحقيچون در ا. شده است يبه استفاده از روش سرشمار
  . انجام نشده است يريعبارت بهتر نمونه گ

  

  قيتحق يرهايمتغ -10- 1

   يهوش فرهنگ: ر مستقليمتغ

  يكرد سازمان، عمل يجانيهوش ه: ر وابستهيمتغ

ز لحاظ شده ين يعملكرد سازمان يبر رو ير مستغليخود به عنوان متغ يجانير هوش هينشان داده شده است متغ 1.1البته همانطور كه در نودار شماره 
  . است

  

  محدوديت هاي تحقيق - 11- 1

ها از محدوديت هايي  همه پژوهش توان گفت كه ميكند، بنابراين  از آنجايي كه هر تحقيق قلمرويي براي موضوع، مكان و زمان خود تعريف مي
 يبرا ياديبوده است كه زمان ز) در سراسر كشور(ق ياد جامعه تحقيار زيبس يق پراكندگين تحقيا يت هاياز جمله محدود. پذير برخوردارندنا اجتناب 
 يق ميارائه تحق يبرا يت بازه زمانيالزام به رعا قين تحقيگر ايد يت هاياز جمله محدود.ق مكاتبات صرف شده استيداده ها از طر يجمع آور

  . شتر و چند جانبه تر را از محقق صلب كرده استيب يها يباشد كه امكان بررس

  

  قيتحق ينوآور - 12- 1

 رديگ يمورد پژوهش قرار م ين بار بصورت تجربينخست يت او كه برايرير بر عملكرد سازمان تحت مديمد يتوجه به نقش هوش فرهنگ . 

 رديگ يمورد پژوهش قرار م ين بار بصورت تجربينخست يت او كه برايرير بر عملكرد سازمان تحت مديمد يجانيتوجه به نقش هوش ه . 

 رانيمد  يو هوش فرهنگ يجانيان  هوش هيرابطه م يبررس 

  

  ياتيف واژگان عمليتعر - 13- 1

  يهوش فرهنگ - 13-1- 1

 شامل  ):فراشناختي مؤلفه(يفرهنگ هوش ياستراتژ - 1 از عبارتند كه باشد يم بعد 4 بر مشتمل پژوهش نيا در يابيارز مورد يفرهنگ هوش

 بودن متفاوت صورت در يذهن يها نقشه رييتغ و ليتعد و برخورد نيح در مفروضات يبررس ،يفرهنگ انيم برخورد از شيپ ياستراتژ نيتدو

 و قراردادها و هاتيفعال هنجارها، مورد در اطلاع و يآگاه  ):شناختي مؤلفه(يفرهنگ هوش دانش - 2است نيشيپ انتظارات از يواقع تجارب
 به ليتما و ييتوانا  :يفرهنگ هوش زشيانگ - 3 .دهد مي انعكاس ا را يآموزش و يفرد تجارب از حاصل ها فرهنگ مورد در عمومي دانش
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 پايدار موانع مقابل در ندك مي كمك افراد به انگيزشي و رواني عنصر .كند يم منعكس را مختلف يفرهنگ يهاتيموقع در تيفعال و يريادگي

 هنگام در مناسب يكلام ريغ و يكلام رفتار انجام ييتوانا  :يفرهنگ هوش رفتار - 4 .سازند سازگار ديگران فرهنگ با را خود بتوانند تا باشند

   ).1388همكاران، و يميتسل(كند يم منعكس را گريد يهافرهنگ از يافراد با ارتباط يبرقرار

  

  يجانيهوش ه - 13-2- 1

خود و  يجان هايق هيدق ييدر شناسا ييتوانا: 2يخودآگاه -1باشد كه عبارتند از  يبعد م 4ن پژوهش مشتمل بر يدر ا يابيمورد ارز يجانيهوش ه
ط مختلف كنترل يمردم و شرا يخود را در مقابل همه  يجانيه ينكه فرد بتواند واكنش هايا يعني:3يتيريخود مد -2. دياز آنها به هنگام تول يآگاه
ت يريمد -4دادن است و  يدر حال رو يقا چه اتفاقينكه دقيگران و درك ايد يجان هايق هيص دقيدر تشخ ييتوانا: 4ياجتماع يآگاه -3.كند

  )2006ورز، يو گر يبرادبر(. ت تعامل هايريمدت در كنترل و يبه منظور موفق "گرانيد يجان هاياز ه يآگاه" يريدر به كارگ ييتوانا: 5روابط

  

  يعملكرد سازمان - 13-3- 1

كه به روش .باشد يم EFQMت در مدل  يفيت كيريمد يياد اروپايار ارائه شده توسط بنينه مع يابيارز يمنظور از عملكرد سازمان قين تحقيدر ا
 )1383،  ينيو حس ينجم(. قرار گرفته است يابيمورد ارز يپرسشنامه ا

    

                                                            
2 Self-awareness 
3 Self-management 
4 Social-awareness 
5 Relation Management 
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  مقدمه -1- 2

ت خود علاقه يت و موقعيودرك وضع يينه شده است ،همواره به شناسايك اصل و ارزش در آنها نهاديكه تفكر بهبود مستمر به عنوان  ييسازمان ها
خود هستند  يوضع فعل يابياز ارزيشده حركت كنند ن يزيشرفت به طور برنامه  رير رشد و پيافته اند اگر بخواهند در مسيدر  يرا آنها به خوبيز.مندند

خود . ندينما يريم گيبه اهدافشان تصم يابيدست ينده و نحوه يآ يشود بهتر بتوانند برا يسه باعث مين مقايسه كنند ايخود مقا يتا آن را وضع آرمان
 اولدر بخش . است  يمتعال يت در سازمان هايت و موقعيوضعن ييتع يمعمول و متداول برا ياز روش ها يكيبعنوان  يبر اساس مدل تعال يابيارز

  .. پرداخته شده است، تعاريف و عناصر آن يسازمان ياز اين فصل به بيان اطلاعاتي مختصر در موردمدل تعال

م در هر ساعت با تعداد كثيري از در دنياي امروز و با توجه به افزايش روز افزون جمعيت در سراسر دنيا، هر فرد روزانه و شايد بهتر باشد كه بگويي.
يعني هوش عمومي آنها سنجيده مي  IQ  6درگذشته موفقيت افزاد با ميزان. افراد در پيرامون خود ارتباطات مستقيم يا غير مستقيم برقراري مي كند

ت افراد نيست و بسياري از انسانها با وجود شد اما در ابتداي قرن بيستم دانشمندان دريافتند كه ديگر هوش عمومي به تنهايي تعيين كننده ي موفقي
اين تحقيقات نهايتاً به بيان نظريه هاي جديد در حوزوي جديدي از . بالاتر از خود هستند IQموفق تر از افراد داراي  IQسطح پاييني يا متوسط از 

در بخش دوم از اين فصل به بيان . روف شدهوش منجر شد كه به نام هوش اجتماعي بعدها با نام هوش عاطفي و هوش هيجاني نام گرفت مع
  .. پرداخته شده استاطلاعاتي در مورد هوش هيجاني، نظريه ها، تعاريف و عناصر آن 

. ، توانايي تطبيق مستمر با افرادي از فرهنگهاي مختلف و توانايي اداره ارتباطات بين فرهنگي حائز اهميت است 21در ميان مهارتهاي مورد نياز قرن 
براي اين . كار جهاني، نياز به افرادي دارد كه به فرهنگهاي مختلف آشنا باشند و بتوانند با افراد ساير فرهنگها ارتباط مناسب برقرار كنندمحيط 

 و فردي ي مهارتها از بودن برخوردار بر علاوه كه بود خواهند مديراني امروزي سازمانهاي مناسب مديران.منظور، افراد نياز به هوش فرهنگي دارند
 هوش از برخورداري موثر احساسي بالاي درك توانايي كسب ي برا بهتر عبارت به.باشند برخوردار مناسبي طفي عا و فرهنگي هوش از بالا تكنيكي

روبه رو شده  يفراوان يبا چالشها يت موثر سازمانها و منابع انسانيري، مديكار يطهايل تنوع گسترده محيبه دل.است ضروريات از مناسب فرهنگي
آنها  يز براين يفناور نكه انفجار اطلاعات و توسعه يهستند ضمن ا يمجدد به دنبال رقابت در بازار جهان يو مهندس يسازمانها با كوچك ساز . است

 يز جز دغدغه هايموفق نر يك مديشدن به عنوان  ش سهم بازار و مطرح ي، افزايان بهبود روابط در عرصه تجارين ميدر ا. ز شده استيچالش برانگ
ن فاكتور ها ياز ا يكي) 1385، جان نثار ،ياضيف( از دارند؟ين ييچه فاكتورها به  يطين محيت در چنيموفق يران برايمد يبه راست. ران امروز استيمد

  . پرداخته شده استناصر آن ، نظريه ها، تعاريف و عيدر مورد هوش فرهنگق يات تحقيسوم از اين فصل به بيان ادبدر بخش . است يهوش فرهنگ

  

   

                                                            
6 Intelligente Quotient  
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  :يابيبر خود ارز يكل يمرور - 2- 2

باشند و كاربرد آن  يت است نا مناسب ميريمد ييستم پاسخگويس يعملكرد كه بر مبنا يابيارز يسنت يستم هايدهد كه س ير نشان ميقات اخيتحق
نه يك اصل و ارزش در آنها نهاديبه عنوان  ركه تفكر بهبود مستم ييسازمان ها). 2011و همكاران، يعقوبي(ها به طور موثر در عمل مشكل است

 بر نامه شرفت خوديرشد و پ يد برايكه باافته اند  يدر  يرا آنها به خوبيز.ت خود علاقه مندنديت و موقعيودرك وضع ييشده است ،همواره به شناسا
 يبر اساس مدل تعال يابيخود ارز.ندينما يريم گيبه اهدافشان تصم يابيدست ينده و نحوه يآ يتوانند برا يم ق بهتر ين طريو از  اندينما يزير

 يسازمان يقات بر اساس مدل تعالياز تحق يدر برخ .ت در سازمان ها است يت و موقعين وضعييتع يمعمول و متداول برا ياز روش ها يكيبعنوان 
 ، تحليل)1387محمدفام و همكاران،(ستميس عملكرد ، سنجش) 1389ن، و همكارا يرغفوريم(ت دانشيريجز عملكرد همچون مد يگريبه مسائل د

. ره پرداخته انديو غ) 2011فروهرفر و همكاران،(سازمان  يبرا يبر نوآور يمبتن يو استراتژها) 1388و همكاران، ينيرفخرالديم(سازماني فرهنگ ابعاد
  . )2011پقاله، يجمال(پرداخته اند يسازمان يتعال يز به استفاده از مدل فازين يگريد يدر پژوهش ها

  

  :يابيف و مفهوم خود ارزيتعر -3- 2

به سازمان ها  يابيخود ارز.است يك مدل تعاليج آن بر اساس يسازمان و نتا يت هايمنظم ، نظام مند و جامع از فعال يبازنگر يبه معنا يابيخود ارز
و  يابير مورد ارزدت مطلوب يبه وضع يت فعليحركت از وضع يمورد نظر و چگونگ گاهيخود،جا يت فعليهمواره موقع يكند تا در سفر تعال يكمك م
دهد  يقرار م ييرا مورد شناسا ياديبهبود ز ي،فرصت هايياروپا يبر اساس مدل تعال يابيخود ارز).14: 1387، يو سكاك يريام(قرار دهند يبازنگر

كه ارتقاء ،آموزش و پرورش  ياز موارد ياريسازد، بس يرند را مشخص ميقرار گ د مورد توجهيكه با يازموارد يست طو لانيك لي يابيخود ارز.
زاده يو نور عل يگرام(شود ين مييقابل بهبود سازمان تع ي،نقاط قوت و نواح يابيبا استفاده از خودارز). 14:  1386اوكلند ، (رديگ يكاركنان را در بر م

 يج مرتبط در برابر الگويت ها و نتاير،نظام مند و قانونمند از فعاليفراگ يك بازنگري:ز عبارتست ا يابياز خود ارزEFQMف يتعر).77: 1387،
  ).3: 1384، يتمند و قاسميرضا(EFQM  يسرآمد
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  8 -1 يمرحله 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )3: 1384، يتمند و قاسميرضا: (منبع  يابيخود ارز يگام ها). 1-2(نمودار                                          

   

  :٢گام 

جاد يا
 ياستراتژ
 يبرا يارتباط
 8- 1 يگامها

  :٣گام 

 يزيبرنامه ر
ند يفرآ

 يابيخودارز

  : ۴گام 

انتخاب و 
آموزش 
كه  يكاركنان

م يبطور مستق
ند ير فرآيدر گ

  : ۵گام 

ت خود يهدا
 يابيارز

  :۶گام 

در نظر گرفتن 
دستاوردها و 

 يت بندياولو

  : ٧گام 

استقرار 
 يبرنامه 
 بهبود

  :١گام 

 يجاد وابقايا
 تعهد

 آن يو بازنگر يابيند خود ارزيش فرآيپا


