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 327: كد مقاله

  

  چكيده
ها و نهادها نيز  سازمان. هاي مختلفي است ها و فرهنگ زبان ،ي با اقوامكه ايران كشور با توجه به اين

در اين راستا مديران با عنايت به تنوع . هاي فرهنگي متفاوت متشكل از كاركنان و مشترياني است با زمينه
ها در ايجاد  هاي حاصل از آن و استفاده از فرصت كردن تعارضها براي مهار فرهنگي موجود در سازمان

هاي زيادي را در  اقيت و نوآوري براي پيشبرد اهداف سازماني و اثربخشي عملكرد خود بايستي قابليتلّخ
مطلوب كه عملكردي  سازد هاي اساسي كه مديران را در ايفاي وظايف قادر مي يكي از قابليت. خود بپروراند

يوسته خود از طريق يادگيري پاز توانايي براي  هوش فرهنگي عبارتست. باشد داشته باشند هوش فرهنگي مي
هاي  ها در بستر فرهنگ و تفاوت گرايي و درك انسان ها و تعقل ، ارزشو درك مطلوب تنوعات فرهنگي

پژوهشگر را بر  ،باشد ز اهميت ميياين قابليت براي مديران بسيار حاجا كه رسيدن به  از آن. هاست رفتاري آن
هاي دولتي و غيردولتي و تاثير آن بر  ساي بانكؤش فرهنگي ريرامون بررسي ميزان هوآن داشت تا پژوهشي پ

    .فرعي به انجام رساند ي اصلي و پنج فرضيه ي اساس يك فرضيه عملكرد آنان بر
جامعه آماري تحقيق را  .همبستگي و سطح آن بنيادي است ـشناسي پژوهش، از نوع توصيفي  روش

اند كه  فر كل جامعه آماري را تشكيل دادهن 549شامل  هاي دولتي و غيردولتي شهر اصفهان كه ساي بانكؤر
براي گردآوري . اند اي انتخاب شده گيري لايه نفر به عنوان نمونه آماري به روش نمونه 221ها  از بين آن

روايي صوري و محتوايي در سطح بال بوده و اي در دو قسمت تهيه گرديد كه  هاي مورد نياز پرسشنامه داده
بين هوش . ، آزمون شده و مورد تاييد قرار گرفته استا استفاده از ضريب آلفاي كرونباخب ،پايايي آن نيز

ا در ام. مثبت و معناداري وجود ندارد ي هاي دولتي و غيردولتي با عملكرد آنان رابطه ساي بانكؤرهنگي رف
ابعادي كه با عملكرد  از ميان. ها رابطه وجود دارد ساي بانكؤاز ابعاد هوش فرهنگي و عملكرد ر بين برخي

ها اين نكته مهم را  اين يافته. دباش گي و بعد استراتژي هوش فرهنگي ميرابطه دارد بعد انگيزش هوش فرهن
هنگي داشته باشند هوش فرر انگيزش هوش فرهنگي و استراتژي ها اگ ساي بانكؤكه ر سازد خاطر نشان مي
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  مقدمه

ن جوامع قرار داده است كه هايي را فراروي مديرا ، چالششدن فرآيند جهاني

. شود رقابت جهاني مي ي ها از عرصه ها منجر به حذف آن گرفتن و عدم شناسايي آن ناديده

، روحيات و احساسات ذهنياتكه را مطلوب با افرادي  چه مديران نحوه تعامل چنان

اي به  اينك نياز گسترده هم. مانند ميندانند از هدايت و رهبري آنان عاجز  دارند،متفاوت 

 شود، رمز موفقيت اينان توانايي مديريت تنوعات مديران كارآمد فرافرهنگي احساس مي

زان موفقيت هر فرد به سان و ميدادن به شخصيت ان اهميت فرهنگ در شكل. فرهنگي است

  . هاي فرهنگي وي قرار دارد مقدار زياد، تحت تاثير ويژگي

هاي كاركنان  فرهنگ ها نيز وجود دارد و خرده ها حتي در درون سازمان برخورد فرهنگ

ا فرهنگ مديران در تقابل قرار در درون سازمان با يكديگر و ب. گردد به زيان اكثريت مي

به به نفع تعدادي اندك و  آيد كه معمولاً ثر اين روابط، شرايطي پيش ميدر اگيرند و  مي

في منجر به ها و تعارضات از طر گرفتن اين تفاوت شدت. زيان اكثريت كاركنان است

يي و از سوي ديگر منجر به افرادي غيرمولد و فاقد كارآ ها شدن آن خروج كاركنان و تبديل

هاي  ها در محيط در اين ميان مديران سازمان. گردد به از دست دادن مشتريان سازمان مي

كه چگونه بتوانند افراد مختلف با  فرهنگي وظايف خطيري خواهند داشت و اينچند

رو بسياري از كارشناسان  از اين. هاي فرهنگي مختلف را در كنار هم قرار دهند پيشينه

ن جمله هوش فرهنگي آ و ازداشت هاي مهمي را  ند كه براي اين امر بايد تواناييمعتقد

هاي موجود در  اين است كه توجه مديران به فرهنگاصلي در  ي لهاكنون مسأ. است

تا چه ميزان منجر به  ها با فرهنگ سازماني حاكم سو كردن اين فرهنگ ان و همسازم

  . دشو ي عملكرد مديران در سازمان ميبخشافزايش اثر
 

  نظري تحقيق  مباني

گ و همچنين فرهنگ هاي فرهن ويژگي ،قيق كه به بحث فرهنگادبيات و مباني نظري تح

ساز تنوع فرهنگي موجود در  كه زمينه هاي موجود در سازمان فرهنگ سازماني و پاره

كه مديران بايستي با اين تنوع فرهنگي چگونه برخورد كنند و  و اين است سازمان بوده

هاي  آمدن با فرهنگها كنار ابليتهاي لازم را در خود بپرورانند كه يكي از اين ق قابليت

هاي  ارضاي كه بتوانند تع ان و هدايت و رهبري آنان به گونهمتفاوت موجود در سازم
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 ي و با استفاده از نقاط مثبت تنوع فرهنگي موجود زمينه دهندحاصل از اين تنوع را كاهش 

رهنگي و ابعاد بنابراين در ابتدا به بحث هوش ف .رشد و شكوفايي سازمان را فراهم سازند

  . پردازيم بين اين دو متغير مي ي آن و سپس عملكرد و رابطه

  

  هوش فرهنگي 

 ي از محققين مدرسه 6بار توسط ايرلي و انگ ي براي نخستينمفهوم هوش فرهنگ

اي جديد در اين دو، هوش فرهنگي را قابليت يادگيري الگوه. كار لندن مطرح شد و كسب

  . اند ي صحيح به اين الگوها تعريف كردههاي رفتار تعاملات فرهنگي و ارايه پاسخ

توان علايم و  رهنگي جديد، به زحمت ميهاي ف ها معتقد بودند در مواجهه با موقعيت آن

، در اين موارد. ها در برقراري ارتباط سود جست هاي آشنايي يافت كه بتوان از آن نشانه

، ولو ختي مشترك تدوين كندهارچوب شنافرد بايد با توجه به اطلاعات موجود يك چ

 ديگري، ايرلي و(ارچوب فاقد درك كاملي از رفتارها و هنجارهاي محلي باشدهكه اين چ اين

   .)3،ص2003
ر در برابر افرادي است كه ثّالعمل متقابل و مؤ انايي بروز عكسهوش فرهنگي در واقع تو

هاي هوش از جمله   نههوش فرهنگي نيز مانند ساير گو .دارندهاي فرهنگي متفاوت  زمينه

توانايي (و هوش احساسي ) العمل متقابل در برابر ديگران توانايي عكس(هوش اجتماعي 

هوش . از سطوح مختلفي تشكيل شده است) تعديل و به كارگيري شرايط حسي ديگران

هاي فرهنگي را تشخيص  كه از طريق دانش و آگاهي تفاوت سازد ميفرهنگي ما را قادر 

يك مدير  .)14،ص2006تريانديس،(هاي متفاوت رفتار كنيم يم به درستي در فرهنگدهيم و بتوان

از خود  هاي بسيار خود همان رفتاري را ظر فرهنگي قادر است با كمك تجربههوشمند از ن

  . ، مناسب شرايط موجود باشدبروز دهد كه به طور كامل

وسط ن سواد فرهنگي كه تالبته در بررسي هوش فرهنگي بايد به مفهوم موازي آن با عنوا

: سواد جهاني«روبرت روزن در كتاب خود با عنوان . روزن مطرح شده است توجه نمود

كه سواد جهاني است اظهار داشته  »يهاي ملّ مديران تجاري و فرهنگ ي هايي درباره درس

تر  ر چه دنيا از لحاظ اقتصادي منسجمه. براي مديريت عالي در سطح دنياست ويژگي لازم

گذاري  ي ارزشتواناي(سواد فرهنگي . كنند ، تمايزات فرهنگي بيشتر خودنمايي ميشود مي

قابليت هوش فرهنگي راهي . كليد سواد جهاني است) و استفاده از تمايزات فرهنگي
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در مراجعه با هر كند تا  از فنون است كه به مديران كمك مياي  يافته و مجموعه نظام

اين مهارت به مديران كمك . )23،ص2002،ديگريآفرمن و (نندر فعاليت كثّفرهنگي به طور مؤ

حساسيت فرهنگي به نگاه ژرف . هاي فرهنگي خود را افزايش دهند كند تا حساسيت مي

اين عبارت به معني درك . هاي فرهنگي دلالت دارد مدير و ارزيابي و تفسير و درك تفاوت

به عبارت بهتر  ،ها بودن آن خوب يا بد ي نه قضاوت درباره ،هاي فرهنگي است تفاوت

. ها را داشته باشد ها را درك كند و آمادگي پذيرش تفاوت مدير جهاني بايستي تفاوت

. گويند هنگ مييند سازگاري فرفرآ هاي فرهنگي را اصطلاحاً آمادگي پذيرش تفاوت

شكل براي آن در نظر  Uتوان نموداري  اي است و مي مرحله يندي سهسازگاري فرهنگي فرآ

دوم كه  ي مرحله. بيني است شادي و خوش ي يند مرحلهاول اين فرآ ي مرحله. رفتگ

ي درگمپذيرد مرحله خشم، عصبانيت، نااميدي و سر فاصله بعد از مرحله اول صورت ميبلا

در دومين مرحله فرآيند سازگاري . شدن با محيط است است و مرحله آخر مرحله سازگاري

، هاي فيزيكي دهد كه به علت تفاوت هنگي روي ميراي به نام شوك ف فرهنگي پديده

دهند  افراد بعد از اين مرحله نشان مي هايي كه واكنش. باشد محيط جديد مي.  . .و فرهنگي 

 شدن مدير با فرهنگ بومي كاملاً شدن، همراهي فرهنگي و پرواز در بومي بومي: عبارتند از

. كند ك زندگي بومي را انتخاب ميبگذارد و س شود و فرهنگ خود را كنار مي سازگار مي

بيني، همراهي، تحمل، علاقه با فرهنگ جديد  در همراهي فرهنگي، مدير جهاني با خوش

هاي  ها و تماس آموزش ؛ علت اين امر آن است كه گروهي از مديران غالباًكند برخورد مي

ي نسبت به تر ينپاي مديران موفق اين گروه با شوك فرهنگي. اند بين فرهنگي را تجربه كرده

ر جهاني به واكنش پرواز با اين معني است كه مدي و نهايتاً شوند دو گروه ديگر مواجه مي

  .)14،ص2006تريانديس،(پردازد نشيني مي زني و يا عقب مخالفت با فرهنگ جديد، واپس

داشتن هوش . مرزها كاري عادي و ساده شده است در هر حال در دنيايي كه عبور از

افراد موفق رمز برخورد با  كه چنان. افراد است ي نياز حياتي براي همهفرهنگي يك 

هاي خود  آموزند و از آموزه هاي گوناگون ملي، فراملي و سازماني را به خوبي مي فرهنگ

است از هوشمندي كه  جديدي ي ، هوش فرهنگي حوزهاز طرفي. برند نهايت استفاده را مي

هاي  برخي از جنبه. كند متغير را مطرح مي تنوع وگري در فضاهاي كاري م امكان ميانجي

 ي توان اين هوشمندي را در نحوه قابل ديدن است و آشكارا مي له كاملاًفرهنگي مسأ
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در هر حال فهم بيشتر . دهند مشاهده كرد برخورد برخي افراد و در رفتارهايي كه انجام مي

، ها، انتظارات ايد، ارزشتبطند با عقبرانگيز فرهنگ مر هاي چالش ها و بخش موقعيت

  . هان قابل مشاهده و ارزيابي هستندهايي كه به طور آشكار يا ن ها و مفروضه نگرش

اين آمادگي را دارد كه اختلاف  دارددر عين حال كسي كه هوش فرهنگي بالايي 

. ايد، فعاليت نمها و با قدرت در اين عرصه كه پر است از تفاوت كندفرهنگي را درك 

هاي درون و  ثرتري تفاوتكند كه به نحو مؤ هوش فرهنگي به افراد كمك ميراين بناب

 داردكسي كه هوش فرهنگي بسيار بالايي . فرهنگي را كنترل و مديريت نمايند بين

توان رفتار ما و  داند همين حصارهاست كه مي و مي كند ميحصارهاي فرهنگي را درك 

و واكنش  كردنفكر ي تواند نحوه مي و همان است كه بندي نمايد هارچوبديگران را چ

ا همين فرد قادر است اين بندها و ام. هاي مختلف توجيه نمايد نشان دادن را در موقعيت

  . )4،ص2005و ديگري،انگ (حصارها را كاهش دهد

هاي  ت كه ارتباط بسيار زيادي با محيطجديدي از هوش اس ي پس هوش فرهنگي دامنه

عوامل آشكاري . توان ديد هاي فرهنگ را به راحتي مي بهبرخي از جن. ع داردكاري متنو

، برانگيز فرهنگ هاي چالش اما شبيه بخش. اند مثل هنر، موسيقي، سبك رفتاري از اين جمله

ها به نحو صحيح  تواند از شباهت مي دارد،كسي كه هوش فرهنگي بالايي  .پنهان است

ين افراد قادرند به آساني ا. بكار گيردها  در راستاي موفقيت ها را و تفاوت استفاده نمايد

اين . فرهنگي را به وجود آورند) افزايي هم(و نوعي سينرژي  نمايندها را رفع  اختلاف

ها  هاي نوين و افزايش علاقمندي افزايي براي حل مسايل، كسب ديدگاه سينرژي نوعي هم

  . )4،ص2005ديگري، و انگ(باشد وعات مختلف در درون فضاي كاري ميو متن

  

  عناصر هوش فرهنگي 

فرهنگي را درك  ه تجربيات ميانبدين معنا كه فرد چگون: استراتژي هوش فرهنگي

كسب و درك دانش فرهنگي يندهايي است كه افراد براي اين استراتژي بيانگر فرآ. كند مي

  . برند به كار مي

و دانش فرهنگي است  هاي و تفاوت ها بيانگر درك فرد از تشابه: دانش هوش فرهنگي

اين جمله . دهد هاي ديگر را نشان مي هاي ذهني و شناختي فرد از فرهنگ عمومي و نقشه
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، عقايد هاي اقتصادي و قانوني، هنجارهاي تعامل اجتماعي مشتمل بر شناخت سيستم

  . باشد هاي ديگر مي هاي شناختي و زبان فرهنگ مذهبي ارزش

هاي ديگر و تعامل با افرادي  ن فرهنگبيانگر علاقه فرد به آزمود: انگيزش هوش فرهنگي

كه شامل ارزش دروني افراد براي تعاملات چندفرهنگي  باشد هاي مختلف مي كه از فرهنگ

هاي فرهنگي مختلف به  دهد در موقعيت و اعتماد به نفسي است كه به فرد اجازه مي

  . صورت اثربخشي عمل كند

زگاري با آن دسته از رفتارهاي اين رفتار قابليت فرد براي سا: رفتار هوش فرهنگي

در بر  باشد ميهاي مختلف مناسب  كلامي و غيركلامي را كه براي برخورد با فرهنگ

  .) 12،ص2004ديگري،ايرلي و (گيرد مي

توماس نيز هوش فرهنگي را در قالب سه متغير دانش فرهنگي و توجهات فرهنگي و 

   .)11،ص2005توماس،(كند ميهاي فرهنگي بررسي  مهارت

ها در مورد اين است كه فرهنگ  اي از دانستني مجموعه ي گيرندهدربر: دانش فرهنگي

گونه رفتار را تحت تاثير قرار ؟ فرهنگ چشوند ها متفاوت مي چيست؟ چگونه فرهنگ

. يريدانش واقعي و دانش مجازي يا تفس دهد؟ دو نوع دانش فرهنگي وجود دارد؛ مي

، در حالي كه دانش تفسيري به وزش استروش مشخصي دارد و قابل آمدانش واقعي 

دانش با  ي در اين حوزه. شود الگوهاي موجود در فرهنگ اطلاق ميتوانايي درك رفتار و 

تاثير فرهنگي بر . احساس بستگي به تجارب گذشته دارداين . باشد احساس آميخته مي

ت به مكانيسم شناخ. گيرد اي شناخت و انگيزش صورت ميه رفتار از طريق مكانيسم

ادراك انتخابي و انتظارات  .شود هاي فرهنگي مربوط مي پيام چگونگي دريافت و تعبير

رفتار از طريق  هاي رفتاري از نمودهاي تاثير فرهنگ بر هاي متفاوت و نمايش ، نگرشافراد

هاي موجود در ادراك  مكانيسم انگيزش با در نظر گرفتن تفاوت. باشد مكانيسم شناخت مي

د كن در واقع اين مكانيسم مشخص مي . .. و  و انتخاب در رابطه با نيازها، ترجيهات خود

  ؟چه چيزي در هر فرهنگ مطلوب است

  

  

  

  



  

  

  

                                                         . . .                هاي دولتي و غيردولتي شهر  بررسي هوش فرهنگي رؤساي بانك

  

7  

  ابعاد هوش فرهنگي :)1(شكل شماره 

  

 

  

  

  

  

  

  
  

هاي فرهنگي را  العمل تبادلات و عكسيك نكته مهم كه بايد بدان توجه نمود اينست كه 

يا تمايزات نژادي را به وجود  سازماني، منطقي ،اي دانند كه روابط حرفه ايي ميه همان

سازد تا با يك پيچيدگي فرهنگي كه بيش از يك  ورند و اين مفاهيم ما را قادر ميآ مي

فرهنگي به عنوان بهتر است تا در اين مورد فكر كنيم كه تمايزات . است روبرو شويم تمايز

به منظور حركت از يك تمايل تا تعريف تمايزهاي فرهنگي براي اي از يك مفهوم،  گستره

ها از يك حوزه به حوزه  ساختن و تثبيت يك روش و توانايي در انتقال دانش و روش

  .ديگر است

  

  عملكرد

اي نيست ولي  ست كه اگر چه حضور آن پديده تازهمديريت مبتني بر عملكرد روشي ا

 احتمالاً. نو مورد توجه قرار گرفته است اه كاملاًاخير به طور جدي و با يك نگ ي در دهه

را از  ، برخي خصوصيات منحصر به فرد اين روش است كه آندلايل اين رويكرد دوباره

توان در يك محيط با حداقل  مديريت مبتني بر عملكرد را مي. دكن ها متمايز مي روش ديگر

  .ها قابل پياده كردن است ر سازمانهاي لازم به اجرا درآورد و در نتيجه در بيشت زمينه پيش

ها  توليد و خدمات، سازمان ي با افزايش رقابت در عرصه: الگوي امتيازي كارت متوازن

بروز چنين نيازي و . دا كردندها و الگوهايي براي بررسي عملكرد خود نياز پي به شاخص

اي جديد ه گيري با عملكرد سنتي، باعث خلق مدل هاي اندازه كارآيي نداشتن سيستم

ها، مدل كارت امتيازي متوازن  يكي از اين مدل. ها شد ارزيابي عملكرد در سطح سازمان

 درك فرهنگي

ارتباط ميان 

 فرهنگي

درگيري ميان 

 فرهنگي

يندهايي براي فرآ

نش كسب دا
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خير به عنوان سيستمي هاي ا ن روش جديدي است كه در سالزكارت امتيازي متوا. است

ريزي و مديريت سازمان تدوين  گيري وضعيت سازمان و تحليل آن و نيز برنامه براي اندازه

سايي و واضح ساختن مأموريت و رت امتيازي متوازن پس از شنادر كا. شده است

انداز سازمان، اهداف سازمان در هر يك از چهار ديدگاه پيشنهادي كارت امتيازي  چشم

. شود و كار و رشد و يادگيري تعريف مي يندهاي داخلي كسبمالي، مشتري، فرآ ،متوازن

 هاي بانكگيري عملكرد رؤساي  اندازهه از اين الگو به بررسي و در اين مقاله با استفاد

طالبي راجع به اين الگو آورده جا به اختصار م ايم كه در اين دولتي و غيردولتي پرداخته

  . شود مي

وارد به اتفاق ديويد پلان استاد دانشگاه بازرگاني هاررابرت كا 1990ل دهه در اواي

هاي جديد  روژه شيوهت تحقيقاتي بود طي يك پنورتون كه در آن زمان مدير يك شرك

رتون تحت حاصل تحقيقات كاپلان و نو. اي عملكرد سازمان را بررسي كردنده سنجش

در مجله هاروارد  1992در ژانويه  7اند هاي عملكرد هايي كه محركه اي با عنوان سنجه مقاله

 ها بايد معيارهاي عنوان كردند كه سازمانها در اين مقاله  آن. منتشر شد 8بيزينس ريويو

، اما هايشان استفاده نمايند كردن نتايج فعاليت را حفظ كنند و از آن براي خلاصه مالي خود

 9هاي مالي متكي نيستند بلكه عملكرد خود را از سه منظر ارزيابي عملكرد فقط به سنجه

هاي داخلي و يادگيري و رشد نيز مورد ارزيابي قرار دهند به ديگر يعني مشتري، فرآيند

پلان و نورتون اعلام كردند كه براي انجام يك ارزيابي كامل از عملكرد اين ترتيب كا

 ،1383ديگري،كاپلان و (شودبايست اين عملكرد از چهار زاويه يا منظر ارزيابي  سازماني مي

. 13منظر يادگيري و رشد ،12يندهاي داخليمنظر فرآ ،11منظر مشتري ،10منظر مالي .)12ص

هاي موفق، در هر يك از  مويد اين واقعيت بود كه شركت 14هاي كاپلان و نورتون يافته

يق در اين اهداف در هر منظر چهار منظر اهداف خود را تعيين و براي ارزيابي توف

هاي  ها را براي دوره و اهداف كمي هر يك از اين شاخص كنند ميها انتخاب  شاخص

ا جهت تحقق اين اهداف د و سپس اقدامات و ابتكارات اجركنن رزيابي مورد نظر تعيين ميا

 .گذارند ريزي و به مورد اجرا مي را برنامه

هاي اين چهار منظر  متوجه شدند كه بين اهداف و سنجه كاپلان و نورتون 1996در سال 

به اين . دهد تباط ميها را به يكديگر ار نوعي رابطه علت و معلولي وجود دارد كه آن
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بايست براي مشتريان خود  مي) نظر ماليدر م( ترتيب كه براي كسب دستاوردهاي مالي

يندهاي كه بر فرآ و ابتكار علمي نخواهد بود مگر اين )در منظر مشتري(آفريني كنيم  ارزش

منظر . (هاي مشتريانمان منطبق سازيم ها را با خواسته عملياتي خود برتري يابيم و آن

پذير نيست  ، امكانآفرين و كسب برتري عملياتي و فرآيندهاي ارزش) داخلييندهاي فرآ

يادگيري و  ،خلاقيت كه فضاي كاري مناسب را براي كاركنان ايجاد، و نوآوري، مگر اين

كاپلان و نورتون اين روش ) منظر يادگيري و رشد( رشد را در سازمان تقويت كنيم

  .)12،ص1383،ديگريكاپلان و (ارزيابي عملكرد را روش ارزيابي متوازن ناميدند

توان  ن، ابزاري است كه با طراحي آن ميمتيازي كارت متوازدر حقيقت الگوي ا

ها  ها به اصطلاحات عيني و عملي آن پياده نمود و با تبديل استراتژي استراتژي سازمان را

ي مالي و هان در يك سازمان با شناسايي معياركارت امتيازي تواز. كردرا ارزيابي 

گيري از  دهد و با بهره ي قرار ميرا مورد سنجش و ارزياب ، عملكرد سازمانغيرمالي

موريت ا و هم از روي نتايج به دست آمده، بيانيه مأه منديهايي كه هم از روي توان سنجش

  . نمايد مدت تبديل مي سازمان را به اهداف عملياتي كمي، خاص و كوتاه و استراتژي كل

مالي، منظر يازي متوازن شامل چهار منظر كارت امت: منظرهاي كارت امتيازي متوازن

  .باشد فرآيند و منظر رشد و يادگيري مي ، منظرمشتري

  

  منظر مالي 
ا به عنوان هدف نهايي يك بنگاه كردن سود رمتيازي متوازن وجه مالي و حداكثركارت ا

سسات ها و مؤ گيرد به نحوي كه كسب نتايج مالي مناسب در شركت اقتصادي در نظر مي

  . امي استها الز اقتصادي براي بقا و رشد آن

استراتژي شركت شامل اجرا و دهد كه آيا  هاي عملكرد مالي نشان مي شاخص

  . )53،ص1384كاپلان و نورتون،(شود يا خير؟ سازي، صرف پيشرفت خط مقدم مي پياده

حيات يك سازمان  ي اهداف و معيارهاي سنجش عملكرد مالي در مراحل مختلف چرخه

  :متفاوت باشد تواند ، تثبيت و برداشت، ميشامل رشد(

  .درصد درآمد و فروش: رشد ي در مرحله

 سودآوري : تثبيت ي در مرحله
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 .مازاد نقدي عملياتي: برداشت ي و در مرحله

 البته با .كه مقوله ريسك را در نظر بگيريد باشد مير و كارآمد ثّاهداف مالي وقتي مؤ

يا به   ،دود از مشتريانيك گروه خاص و مح نبودن بهكردن منابع درآمدي با محدود  متنوع 

ن يا به يك نقطه خاص جغرافيايي كار سازماو هاي كسب دو خط توليد براي فعاليت

  .توان ريسك را كاهش داد مي

  

  منظر مشتري 
، اثربخشي سيستم مشتري توانايي سازمان را در ارايه كالا و خدمات باكيفيت وجه

موريتشان ها مأ لي از سازماندهد خي نشان مي ريانتها و افزايش رضايت مش تحويل آن

، كند ان از ديد مشتريانش چگونه عمل ميكه سازم متمركز بر مشتري است و دانستن اين

  . يكي از نيازهاي مديريت ارشد است

به مشتريان هدف ه نامشهود را براي اراي هاي داراييخلق ارزش از  ي وجه مشتري زمينه

  . مشتري عنصر اصلي استراتژي استبه ه كند و انتخاب ارزش قابل اراي فراهم مي

كار و هاي بازار، مشتريان هدفي كه كسب ، مديران بخشاستراتژي ي در وجه مشتري نقشه

به مشتريان مزبور كار مربوط و ابت هستند و معيارهاي عملكرد كسبها مشغول به رق در آن

  . )57،ص1384ديگري،كاپلان و (دساز يرا مشخص م

ها  لكرد وجه مشتريان در ميان انواع مختلف سازمانمعيارهاي اصلي مربوط به عم

  .دباش بوده است و شامل معيارهاي زير ميمشترك 

15ـ سهم بازار
 

16نگهداري مشتريانحفظ  ـ
 

17رضايت مشتريان ـ
 

18جذب مشتريان جديد ـ
 

  19سودآوري مشتريان ـ
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  هاي داخلي  يندمنظر فرآ
داخلي سازمان به  يندهاياي فرآآناليزي است بر كار مقدمتاًو وجه فرآيندهاي كسب

ن كند كه از طريق آ نحوي كه اين فرآيندهاي داخلي سازمان سازوكار را فراهم مي

تم بستگي به چگونگي د و قوت و ضعف يك سيسآي دست مي هعملكردهاي مورد انتظار ب

  . انجام اين فرآيندهاي داخلي دارد

يندهايي را مشخص كنند كه با آبايست فر  مي ها ، سازماندر وجه فرآيندهاي داخلي

سهامداران خود ادامه  آفريني براي مشتريان و نهايتاً ها بتوانند به ارزش برتري يافتن در آن

نيازهاي  سازد مينها را قادر خلي كه آاين فرآيندهاي كليدي دا و مديران بايد بر. دهند

  . ، تمركز نمايندمشتريان را برآورده سازد

و معيارهاي مناسب جهت  باشد يندهاي داخلي تعيين شدهر وجه فرآيندها بايد داين فرآ

ين قضاوت مديريت ارشد در مورد ها توسعه يابد اين معيارها همچن كنترل پيشرفت آن

به اهداف مؤثرّ  يندهاي داخلي را به اعمال انجام شده توسط ساير افرادي كه در رسيدنفرآ

كه  سازد ميترين سطوح مطمئن  در پايين ال كاركنان راد و اين اتصكن باشد متصل مي مي

پيشرفت در اهداف به مأمورين كل سازمان كمك  تصوير واضحي از اهداف دارند و نهايتاً

  .)20،ص1383ديگري،كاپلان و (خواهد كرد

ه ارزش قابل اراي. سازد مييندهاي داخلي دو عامل حياتي استراتژي سازمان را محقق فرآ

وري را در  ههاي بهر د و فرآيندها را بهبود و هزينهده و ارايه ميكند  مييجاد به مشتري را ا

  . دده وجه مالي كاهش مي

  . اند بندي كرده خلي سازمان را در چهار گروه خوشهيندهاي دافرآ

  . فرآيندهاي عملياتي) الف

  .يندهاي مديريت مشتريفرآ) ب

    .يندهاي نوآوريفرآ) ج

  .تماعيفرايندهاي قانوني و اج) د
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  يندهاي مديريت عملياتي فرآ) فال

اي هستند كه سازمان براي  فرآيندهاي مديريت عملياتي، فرآيندهاي اصلي و روزمره

يندهاي فرآ. دهد ها به مشتريان انجام مي ه آنمحصولات و خدمات فعلي خود و اراي توليد

  :هاي توليدي عبارتند از مديريت عملياتي در شركت

  . كنندگان م از تأمينأمين مواد خات ـ

 .شده تبديل مواد خام به محصولات ساخته ـ

 .شده به مشتريان توزيع محصولات ساخته ـ

 . مديريت يك ريسك ـ

ها  ه خدماتي است كه مشتري از آنهاي خدماتي، توليد و اراي يندهاي عملياتي شركتفرآ

  .)63،ص1384ديگري،كاپلان و (كند استفاده مي

  

  مشتري  يندهاي مديريترآف )ب

توانيم  مي. دهد ا مشتري هدف را توسعه و تعميق مييندهاي مديريت مشتري ارتباط بفرآ

  :اي مديريت مشتري را شناسايي كنيميندهمجموعه از فرآ 4

  انتخاب مشتري ـ 

 جذف مشتري ـ 

 حفظ مشتري ـ 

 .)126،ص1384ديگري،كاپلان و (وستد با مشتري ـ رشد داد

  

  يندهاي نوآوري فرآ )ج

ه منظور خلق محصولات، ها ب ت رقابتي در بازار اين است كه سازمانحفظ مزي ي مهلاز

وري ساختن نوآ: از نظر ديلان. جديد پيوسته به نوآوري دست بزند يندهايخدمات و فرآ

العاده را  توانند چيزي خارق الب يا پذيرش ديدگاهي است كه طي آن افراد عادي مييك ق

  . دپرورش دهن



  

  

  

                                                         . . .                هاي دولتي و غيردولتي شهر  بررسي هوش فرهنگي رؤساي بانك

  

13  

توانند محصولات جديد كنند كه ب اي خلق مي ت رقابتي قابل ملاحظهمزيها وقتي  شركت

نيازهاي مشتريان هدف متناسب ر به بازار عرضه كنند و محصولاتشان با ثّرا سريع و مؤ

  .)155،ص1384ديگري،كاپلان و (باشد

ا خدمتي جديد نوآوري توانايي انجام كار ابتكاري است كه منجر به خلق محصول ب

آموزش ايجاد  ي وسيله هگيرد يا ب انايي يا از هوش افراد سرچشمه مين تواي ،شود مي

  .شود مي

  

  يندهاي قانوني و اجتماعي فرآ )د

ها توليد يا فروش  فعاليت در جوامع و كشورهايي را كه در آن ي ها بايد اجازه شركت

، نكاركنا و محلي در مورد محيط زيست، بهداشت و ايمني مليّقوانين  .داشته باشند ،دارند

  . دكن هاي شركت تحميل مي فعاليت ا براستخدام و به كارگيري كاركنان، استانداردهايي ر

، بايد در كسب و كارشان از تمام شدن يا جرايم سنگين ها براي اجتناب از تعطيل شركت

  .اين قوانين تبعيت نمايند

ها از  روند آن تر ميآمده است، فرا ها، از استانداردهايي كه در قوانين بسياري از شركت

به عنوان يك شوند  اي كه شناخته مي روند تا در جامعه هاي قانوني فراتر مي محدوديت

  . شركت شاخص مطرح شوند

يندهاي ن منظور است كه اجراي نامناسب فرآكيد بر عملكرد قانوني و اجتماعي به ايتا

رزش به سهامداران به اعي توانايي شركت را براي فعاليت، رشد و ارايه اقانوني و اجتم

اند كه تحقق عالي اين فرآيندهاي منابع  ها بر اين عقيده برخي شركت حتماً. اندازد خطر مي

  .)184،ص1384ديگري،كاپلان و (كند دار را تقويت مي بلندمدت سهام

  

  منظر رشد و يادگيري
انداز  موريت، چشمگر درك و باور كاركنان نسبت به مأ فرهنگ تك كشور كه تسهيل

گذاري روي سيستم مديريت  دازه اهميت دارد؟ دستاورد سرمايهتا چه ان ،باشد سازمان مي

  ؟ر است يا تمركز بر چند پست كليديكاركنان مهمت ي دانش چيست؟ بهبود مهارت همه
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 براي بسياري. امشهودي اكسير اعظم حسابداري استن هاي داراييسنجش ارزش چنين 

آوري اطلاعات و فرهنگ سازماني  هاي فن ، سيستمانهاي كاركن ارزش مهارت ها از شركت

تقليد اولاً ، هاي مالي و فيزيكي خلاف داراييبر. هاست هاي مشهود آن بسيار فراتر از دارايي

مديران بتوانند راهي اگر رو  از اين. قبا بسيار دشوار استر ينامشهود برا هاي دارايياز 

ها منبع  پيدا كنند اين دارايي فراد مختلفنامشهود براي ا هاي داراييبراي تخمين ارزش 

هيچ  هاي مشهود تقريباً ثانياً بر خلاف دارايي .قدرتمندي براي مزيت رقابتي پايدار هستند

بايد با ساير ها  براي اين كار آن. آفرين نيست شهود به تنهايي ارزشنام هاي داراييگاه 

تحت  ندرت عملكرد مالي را مستقيماًهاي نامشهود به  يداراي ثالثاً. ها تركيب شود دارايي

هاي پيچيده  ها غيرمستقيم و از طريق زنجيره در عوض تاثيرگذاري آن. دده تاثير قرار مي

ل و با درك مساي. ثير يك دارايي مشهود آني استتابرعكس  ،ي و معمولي استعلّ

ي اين آفرين ه سنجش ارزشآموزيم ك نامشهود مي هاي داراييگذاري  مشكلات ملازم ارزش

تواند در  هيچ سازماني نمي. كند ر استراتژي است كه شركت دنبال مي، نهفته دها دارايي

در » برانگيخته و آماده نيروي كار«اري براي دارايي نامشهودي نظير ارزش مالي معناد خلأ

ا چيزي كه ام. توان در متن استراتژي تعيين كرد ها را تنها مي زيرا ارزش آن. نظر گيرد

گيري كند اين است كه آيا كاركنانش براي رسيدن به هدفي خاص  تواند اندازه يشركت م

كه  شود مي در پرتو اين انديشه روشن ؟يا خير اند به طور مناسبي آموزش داده شده

سويي اين  در واقع به معناي تخمين ميزان هم يهاي نامشهود سنجش ارزش دارايي

ت دارايي استراتژي مناسب باشد و اگر اگر شرك .تژي شركت استها با استرا دارايي

هاي مشهود براي  سو باشند در آن صورت دارايي نامشهود با اين استراتژي هم هاي دارايي

سو نباشد و  ها با استراتژي شركت هم اگر اين دارايي .كند آفريني مي شركت ارزش

د كمي خواه آفريني نامشهود ارزش هاي دارايي، ، در آن صورتژي هم مناسب نباشدتاسترا

  . ها صورت گرفته باشد گزافي هم در قبال آن ي حتي اگر هزينه ،داشت

زمان نامشهود سا هاي داراييوجه رشد و يادگيري كارت امتيازي متوازن نقش هماهنگي 

 هاي داراييين وجه شامل اهداف و معيارهاي سه جز ا. كند با استراتژي آن را پررنگ مي

  .سازي استراتژي ضروري است است كه براي پياده ودينامشه

  .دارند، استعدادها و دانشي كه كاركنان يك شركت ها مهارت: انساني ي سرمايه )الف
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هاي  ها و زيرساخت ، سيسم اطلاعاتي، شبكههاي اطلاعاتي بانك: اطلاعاتي ي سرمايه )ب

  .آوري يك شركت فن

كاركنان با  سويي ، ميزان همو رهبري آن فرهنگ يك شركت: سازماني ي سرمايه )ج

 ديگري،كاپلان و (ركنان در تشريك دانش با يكديگرن شركت و توانايي كااهداف راهبردي آ

  .)37-39،صص1383

  

  روش تحقيق 

گردآوري  ي اين پژوهش از نظر هدف از نوع تحقيقات كاربردي است و از نظر نحوه

دنبال بررسي  كه محقق به يجاي ها از نوع تحقيقات توصيفي پيمايشي است و از آن داده

آماري  ي جامعه .اين تحقيق از نوع تحقيقات همبستگي است .فه استلّي بين دو مؤ رابطه

 نفر 535 دولتي كه هاي بانكساي ي رؤ كليههاي تحقيق، وهش با توجه به متغيردر اين پژ

بانك  14 دهند و تشكيل مي را سا نمونه آماري مانفر از اين رؤ 221 برآورد شد كه

 خصوصي  هاي بانكساي يل كوچك بودن جامعه آماري كليه رؤه دلخصوصي كه ب

ابزار اصلي گردآوري اطلاعات پرسشنامه است كه بر اين اساس براي . شدبررسي 

 ي متغيرهاي مورد بررسي به ترتيب براي سنجش هوش فرهنگي از پرسشنامه

گوي امتيازي و براي سنجش عملكرد از طريق ال Cultural intelligences شده سازي بومي

آلفاي «ها از آزمون  براي تعيين پايايي اين پرسشنامه .كارت متوازن استفاده شده است

و  78/0هوش فرهنگي  استفاده شد كه اين ضريب به ترتيب براي پرسشنامه »كرونباخ

 هوش فرهنگي  و(بين متغيرهاي مدل  ي براي بررسي رابطه. دست آمد هب 73/0عملكرد 

اين اساس ابتدا سطح هوش  بر. استفاده شده است SPSSافزار  نرم از )مديران عملكرد

ها محاسبه شده و سپس از طريق ضريب همبستگي پيرسون  فرهنگي مديران و عملكرد آن

بندي  براي دسته. شود آنان مشخص مي رابطه و شدت رابطه بين هوش فرهنگي و عملكرد

ه طيف ليكرت در نظر گرفته شده اساس ميزان هوش فرهنگي بر اساس پرسشنام ها بر گروه

هاي گردآوري شده در دو سطح  ها در بين اعضاي نمونه توزيع شده و داده پرسشنامه. است

هاي آماري ضريب همبستگي پيرسون، تحليل  توصيفي و استنباطي با استفاده از آزمون

  . رفتو تحليل رگرسيون چندگانه مورد تجزيه و تحليل قرار گ tواريانس يك طرفه آزمون 
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  ها يافته
  

  هاي توصيفي متغيرهاي تحقيق آماره :)1( شماره جدول
  انحراف معيار  ميانگين  حداكثر  حداقل  تعداد  

  72/0  90/2  5  1  221  دانش هوش فرهنگي

  60/0  36/3  8/4  1  221  انگيزش هوش فرهنگي

  71/0  33/3  5  1 221  استراتژي هوش فرهنگي

  70/0  22/3  5  1 221  رفتاري هوش فرهنگي

  82/0  86/3  5  33/1 221  منظر مالي عملكرد

  63/0  07/4  5  67/1 221  منظر مشتري عملكرد

  77/0  65/3  5  5/1 221  منظر فرآيند عملكرد

  78/0  54/3  5  4/1 221  منظر رشد و يادگيري عملكرد

         221  هوش فرهنگي

         221  عملكرد

  

فرهنگي يك و حداكثر  د هوشابعا ي دهد كه حداقل نمره نشان مي) 1(جدول شماره 

ن مربوط به كمترين ميانگين مربوط به دانش هوش فرهنگي و بيشترين ميانگي. باشد پنج مي

عد منظر رشد و همچنين كمترين ميانگين مربوط به ب. باشد انگيزش هوش فرهنگي مي

اين بررسي . باشد ن مربوط به منظر مشتري عملكرد مييادگيري عملكرد و بيشترين ميانگي

اند و  ي از آن است كه مديران بيشترين توجه خود را به منظر مشتري مبذول داشتهحاك

  .كمترين توجه را به منظر رشد و يادگيري در عملكرد

  
  ضريب همبستگي هوش فرهنگي و عملكرد :)2( شماره جدول

  عملكرد  ها شاخص  

  هوش فرهنگي

  077/0  ضريب همبستگي پيرسون

  255/0  سطح معناداري

  221  تعداد

  

دولتي و  هاي بانكساي دهد كه بين هوش فرهنگي رؤ نشان مي) 2(جدول شماره 

به  .وجود ندارد P >05/0 مثبت معناداري در سطح ي دولتي با عملكرد آنان رابطهغير

هاي دولتي و غيردولتي به يك اندازه  ساي بانكييرات هوش فرهنگي رؤعبارت ديگر تغ

دولتي به يك اندازه هاي دولتي و غير ؤساي بانكهمچنين تغييرات عملكرد ر .باشد مي

  .باشد مي

  
  ضريب همبستگي دانش هوش فرهنگي و عملكرد :)3( شماره جدول

  ها شاخص عملكرد

 ضريب همبستگي پيرسون 011/0

 داريسطح معنا 873/0 دانش فرهنگي

 تعداد 221
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دولتي و  يها بانكساي دهد كه بين دانش فرهنگي رؤ شان مين) 3(جدول شماره 

به . وجود ندارد P >05/0 داري در سطحعنامثبت م ي دولتي با عملكرد آنان رابطهغير

دولتي به يك اندازه هاي دولتي و غير ساي بانكبارت ديگر تغييرات دانش فرهنگي رؤع

هاي دولتي و غيردولتي به يك اندازه  ساي بانكهمچنين تغييرات عملكرد رؤ .باشد مي

  .باشد مي

  
  ضريب همبستگي انگيزش فرهنگي و عملكرد :)4(ره شما جدول

  ها شاخص عملكرد

 ضريب همبستگي پيرسون 187/0

 داريسطح معنا 005/0 انگيزش هوش فرهنگي

 تعداد 221

  

دولتي  هاي بانكساي كه بين انگيزش هوش فرهنگي رؤ دهد نشان مي) 4(جدول شماره 

به عبارت . د داردوجو P >01/0اري در سطح د با عملكرد آنان رابطه مثبت معنا دولتيو غير

باشند عملكرد آنان  داشتهها انگيزش هوش فرهنگي بيشتري  ساي بانكهر چه رؤ ،ديگر

  .هاي انگيزش عملكرد همخواني دارد خواهد بود و اين يافته با نظريه بيشتر

  
  ضريب همبستگي استراتژي هوش فرهنگي و عملكرد :)5( شماره جدول

  ها شاخص عملكرد

 استراتژي هوش فرهنگي ضريب همبستگي پيرسون 149/0

 داريسطح معنا 027/0

 تعداد 221

  

دولتي  هاي بانكساي هد كه بين استراتژي هوش فرهنگي رؤد نشان مي )5(جدول شماره 

به عبارت . دارد وجود P >05/0 دولتي با عملكرد آنان رابطه مثبت معناداري در سطحو غير

عملكرد آنان  ،باشند داشتهها استراتژي هوش فرهنگي بيشتري  ي بانكسا، هر چه رؤديگر

  . بيشتر خواهد بود

  
  عد رفتاري هوش فرهنگي و عملكردضريب همبستگي ب :)6( شماره جدول

  ها شاخص عملكرد

 ضريب همبستگي پيرسون -103/0

داريسطح معنا 126/0 عد رفتاري هوش فرهنگيب 

 تعداد 221
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 هاي بانكساي عد رفتاري هوش فرهنگي رؤكه بين ب دهد نشان مي) 6(جدول شماره 

در سطح   منفي وجود دارد ولي اين رابطه ي دولتي با عملكرد آنان رابطهدولتي و غير

05/0< P باشد نمي دارمعنا. هوش فرهنگي با تغييرات  عد رفتاريبه عبارت ديگر تغييرات ب

  . اي ندارد تي رابطههاي دولتي و غيردول ساي بانكعملكرد رؤ

  
  ها و ابعاد آن بر حسب نوع سازمان مستقل متغير هوش فرهنگي مديران بانك tخلاصه نتايج آزمون  :)7(شماره  جدول

 t df Sig انحراف معيار نميانگي دتعدا سازمان 

 930/0 207 088/0 75/0 89/2 166 بانك دولتي دانش فرهنگي

 57/0 88/2 43 بانك غيردولتي

 679/0 207 414/0 60/0 36/3 166 بانك دولتي نگيزش فرهنگيا

 61/0 32/3 43 بانك غيردولتي

 204/0 207 -275/1 72/0 29/3 166 بانك دولتي استراتژي فرهنگي

 63/0 44/3 43 بانك غيردولتي

252/0 207 148/1 73/0 24/3 166 بانك دولتي عد رفتاري هوش فرهنگيب 

 59/0 1/3 43 يبانك غيردولت

 910/0 207 114/0 5/0 19/3 166 تيبانك دول هوش فرهنگي

 43/0 18/3 43 بانك غيردولتي

  

هاي دولتي  رهنگي و ابعاد آن در مديران بانكدهد كه هوش ف نشان مي )7(شماره  جدول

به عبارت ديگر هوش فرهنگي . اردند P >05/0 دولتي تفاوت معناداري در سطحو غير

د و اين در مورد ابعاد هوش باش غيردولتي به يكديگر شبيه ميهاي دولتي و  اي بانكرؤس

  .فرهنگي نيز صادق است

  .                                                مدل مفهومي تحقيق اين مقاله به صورت زير مورد تاييد است

  
  مدل مفهومي ):2(شكل شماره 

  

 

١٨٧/٠  

١٠٣/٠  

١�٩/٠  

 عملكرد مديران

٠١١/٠  

 هوش فرهنگي

 هوش انگيزشي

 هوش رفتاري

 هوش استراتژي

 هوش شناختي
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  گيري نتيجه

 هاي دولتي و ساي بانكيق نشان داد كه بين هوش فرهنگي رؤاصلي تحق ي فرضيه

داري وجود ندارد اما بين برخي از ابعاد هوش  مثبت معنا ي دولتي با عملكرد آنان رابطهغير

از ميان ابعادي كه با عملكرد رابطه . دارد دها رابطه وجو ساي بانكعملكرد رؤفرهنگي و 

اين يافته اين . باشد گي و بعد استراتژي هوش فرهنگي مينگيزش هوش فرهندارد بعد ا

ها اگر انگيزش هوش فرهنگي و  ساي بانككه رؤ سازد ميرا خاطر نشان  نكته مهم

عدي كه با تري خواهند داشت اما دو ب فرهنگي داشته باشند عملكرد موفق استراتژي هوش

نگي و ديگري بعد رفتاري هوش فرهنگي عملكرد رابطه ندارد يكي بعد دانش هوش فره

ساي بانك ها دانش هوش نيز چنين مي توان تفسير كرد كه رؤاين يافته را . مي باشد

عد رفتاري هوش فرهنگي دارندفرهنگي و ب عد نيازمند ولي براي استفاده از اين دو ب

ساي ت رؤد اين ادعا را مي توان تحصيلاشاه. دنانگيزش بالا و استراتژي صحيح مي باش

هايي كه تحصيلات بالايي دارند  ساي بانكتحقيق نشان دادكه رؤ.در نظر گرفت بانك ها 

اند و اين يافته با  ستراتژي هوش فرهنگي بالايي داشتهدانش هوش فرهنگي بالا و ا

  .هاي انگيزش عملكرد هماهنگي دارد نظريه

اول  ي در مرتبه عد انگيزش هوش فرهنگياز ديگر نتايج مهم تحقيق اين بود كه ب           

عد رفتاري هوش فرهنگي دوم ب ي كند و در مرتبه درصد واريانس عملكرد را تبيين مي 5/3

  .كند درصد واريانس عملكرد را تبيين مي 6/2

درصد واريانس عملكرد را تبيين  3/83اول  ي همچنين عملكرد از منظر فرآيند در مرتبه

كند و در  درصد واريانس عملكرد را تبيين مي 9/11الي م دوم منظر ي كند و در مرتبه مي

چهارم منظر  ي درصد واريانس عملكرد و در مرتبه 9/2سوم منظر رشد و يادگيري  ي مرتبه

  .كند درصد واريانس عملكرد را تبيين مي 9/1مشتري 

و بالاخره نتايج تحقيق نشان داد كه هوش فرهنگي و ابعاد آن بر حسب سن پاسخگويان 

متفاوت هوش فرهنگي مشابهي  به عبارت ديگر پاسخگويان با سنين. ت نداردتفاو

  .اند داشته

، فرآيند و مشتري ،يان در مورد عملكرد از منظر ماليديدگاه پاسخگو ي همچنين مقايسه

ي بر حسب سن پاسخگويان نشان داد كه تفاوت طور كلّ هرشد و يادگيري و عملكرد ب

و رشد و يادگيري و عملكرد  ، فرآيندمنظر مالي، مشتري د ازميانگين عملكر ي مقايسه. دارد
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ه كاركنان سن بيشتري داشته چ ها با سنين متفاوت نشان داد كه هر ساي بانكي رؤكلّ

توان به تجربه كاري بيشتر  دليل بالابودن عملكرد را مي. اند عملكرد بالاتري داشته ،باشند
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