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Abstract  
One of the important organizational issues is the enhancement and improvement of the 
quality of urban management services. Cultural intelligence can be considered as one 
of the factors effective on the urban management that can set the grounds for the 
improvement of the quality of the services. The study at hand set out to systematically 
review the variables of the managers' cultural intelligence drivers model for in order to 
improve the quality of urban management services. To this end, the researchers used 
meta-synthesis to review this issue precisely and deeply, in which they referred to the 
valid documents and evidences in the electronic databases such as Google, Magiran, 
and Science Direct published from 1994 to 2019. Out of the huge number of initial 
document, 33 appropriate articles were identified. In order to analyze the selected 
articles, find the constituting concepts, and figure out the effective dimensions and 
factors, the two methods of content analysis and Delphi were applied using 
MAXQDA. The findings of the study were summarized into six primary factors, 
namely cognitive intelligence, attitudinal intelligence, religious intelligence, 
organizational identity, motivational intelligence, social capital, and behavioral 
intelligence, along with 19 secondary factors. Based on the findings of the study, it is 
suggested that since cultural intelligence is the prerequisite of providing quality 
services to the employees, the motivation to increase service quality will be enhanced 
when people have specific capabilities and skills and suitable channels of cultural 
intelligence are used in the appropriate organizational structure. 
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 های یشرانپ مدل یرهایمتغ (یستماتیکس )مرور یبفراترک

 خدمات تیفیک یارتقا جهت در یرانمد یفرهنگ هوش

 یشهر یریتمد
 3پشتی گرجی مرضیه ،3آقااحمدی علی قربان ،2آقاجانی علی حسن ،∗1گرگانی خان علی ابراهیم

 ایران مازندران، چالوس، دانشگاه ،حسابداری و مدیریت دانشکدة ،ادکتر دانشجوی .1
 ایران ،بابلسر مازندران، دانشگاه حسابداری، و مدیریت دانشکدة استاد، .2

 ایران مازندران، چالوس، دانشگاه ،حسابداری و مدیریت دانشکدة ار،استادی .3

 (07/02/1399 پذیرش: تاریخ ـ 16/11/1398 دریافت: )تاریخ 

 دهیچک

 توانـد  مـی  یفرهنگ ـ هـوش  است. یشهر یریتمد خدمات یفیتک یارتقا و بردن بالا یسازمان مهم یاربس موضوعات از :ینهزم
 کند. فراهم خدمات یفیتک یارتقا یبرا را مناسب بستر و باشد یشهر یریتمد بر اثرگذار عوامل از یکی
 یفیـت ک یارتقا جهت در یرانمد یفرهنگ هوش های یشرانپ مدل یرهایمتغ یستماتیکس مرور هدف با حاضر پژوهش :هدف

 است. شده انجام یشهر یریتمد خدمات
 به مراجعه با منظور یندب اند. داده انجام موضوع در یقمع و یقدق یبازنگر یبفراترک روش از استفاده با انمحقق :یقتحق روش
 تا 1994 یزمان ةباز در «یرکتدا ینسسا» ،«یرانمگ» ،«گوگل» یکیالکترون های یتسا در دسترس قابل معتبر مدارک و اسناد

 ـ 33 تعداد ،یهاول مقالات انبوه یانم از ،2019  یممفـاه  خـب، منت مقـالات  یـل تحل منظـور  بـه  شـدند.  ییشناسـا  مناسـب  ةمقال
 شد. استفاده ایودومکس ک و یدلف و محتوا یلتحل روش از گذاریرثأت های لفهؤم و ،ابعاد دهنده، یلتشک
 هوش ی،سازمان یتهو ی،مذهب هوش ی،نگرش هوش ی،شناخت هوش شامل ـ اصلی عامل 6 قالب در پژوهش های یافته :یافته

 شد. ارائه یرعف عامل 19 و ـ  یرفتار هوش ی،اجتماع یةسرما یزشی،انگ
هوش  یشبرندهخدمات به کارکنان است، لازم است به عوامل پ یفیتلازمه و مقدمة موفق ارائة ک یاز آنجا که هوش فرهنگ :نتیجه
مناسب  یاز کانالها ینو همچن  و مهارت  یتوانمند یشود و ازکارکنان دارا یشتریتوجه ب یمذهب یبالأخص هوش فرهنگ یفرهنگ

 .شود یم یتخدمات تقو یفیتک یشافزا یزةانگ ینهشود، تا زم ادهاستف یار مناسب سازماندر ساخت یهوش فرهنگ

 واژگانیدکل

 .یفرهنگ هوش ،خدمات یفیتک یب،فراترک یشران،پ
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 لهئمس انیب و مقدمه

 اهمیت   حائز بسیار توسعه یندافر در انسانی نیروی جایگاه و نقش خدماتی های سازمان در

 هدفمنتد  و شتده  ریزی برنامه صورت به انسانی نیروی از باید دولتی سازمان و دول  اس .

 شهری مدیری  و شهری خدمات مفهوم گیری شکل، شهرها سطح در ،هامروز کنند. استفاده

 هتا  شتهرداری دارد. زیرا  زیادی اهمی موضوع در کشور ایران  این .کند می جلوه مهم بسیار

فرایند  در شهروندان با مستقیم و نزدیک اطارتب به توجه با که هستند عمومی های سازمان از

 .کنند می ایفا شهری توسعة در کننده تعیین ینقش شهری خدماتارائة 

 بتا  کته  محیطتی  در گترفتن  قترار  جهت   بته  هتای ختدماتی،   شهری و ستازمان  مدیران

 بتا .کننتد  کست   را فرهنگتی  هتو   مهتارت  باید دارند، سروکار متفاوت های فرهنگ خرده

 شتهرها  بته  متفاوت یها فرهنگ با ییها مکان از که یافراد تعداد شیفزاا و شهرها گستر 

 ها  یاولو صیتشخ عدم موج  یشهر رانیمد در یفرهنگ هو  کمبود کنند، می مهاجرت

 مشتخص  طتور  به حاضر پژوهش .شود می شهر مناس  یطراح عدم و یشهر  یریمد در

 زیترا  .است  متمرکتز   عمومی تخدما کیفی  ارتقای بر فرهنگی هو  های پیشرانتأثیر  بر

 بستزایی تأثیر  کشور ملی اهداف دپیشبر و سازمانی اهداف تحقق در ها پیشران این شناسایی

 تحقیقتی  کنتون  تتا  هتا  شتران یپ ایتن  بنتدی  اولوی  و شناسایی با ارتباط در که آنجا از دارد.

 باشد. داشته کشور سطح در خوبی نوآوری تواند میاین تحقیق  ،نگرفته صورت

را  یریپت  ییرتواند تغ شود که می های مکمل هو  فرض می از شکل یکی یو  فرهنگه

ه بت  یدهد. هو  فرهنگت  یحتوض یدجد یفرهنگ یطکردن در شرا در فائق آمدن بر تنوع و کار

 یهتا  از ستازمان  یاریاس  و از آنجا که بست  یافته ی امروز اهم یرقابت یایدر دن یندهطور فزا

بسیار مهم اس  ن آو ابعاد  رهنگیهایی از هو  ف هستند جنبه یچندفرهنگ یکمو  یس قرن ب

و  شتوند  یمتنتوع مت   یاز نظر فرهنگ یندهبه طور فزا یکار های یط(. مح1398 یخادم و )پژمان

شترک  کننتد    فرهنگتی  ینانتد در مت اکرات بت    و کارمندان و افراد عام اغلت  موفت    یرانمد

(Caputoa et al 2019: 10-20.) و ستازمان   یری مطالعتات متد   در یمل مهمعا یهو  فرهنگ

(Triandis 2006: 20-26) از  ست   ه اشتد  یهای مختل  بررس در حوزه یاس . هو  فرهنگ
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. (Ang et al 2007: 335-371) یریگ یمتصم و (Adair et al 2013: 941-962)ی جمله گروه کار

و  گیتری  یمدر تصتم مختلت  را   یهتا  فرهنگ ها و خرده فرهنگ یرکه تأث یو سرپرستان یرانمد

بتا شکست  مواجته خواهنتد شتد       یفی بهبود ک یدر تلا  برا گیرند یم یدهناد سازی یمتصم

 مباحت   در مطتر   بستیار جدیتد   یممفتاه  از یکتی  یفرهنگت  هو (. 1397و همکاران  یه)فق

 و )معتمتد  داننتد  یمت  یریتیمتد  و یرهبتر بستیار مهتم    عناصتر  از یکی را آن و اس  یریتیمد

 دیت با شتهرها،  در یرستان  خدمات مهم هاینهاد ی ازکی در مقام ،ها یشهردار (.1394 همکاران

 نیت ا از و رود می بالا شهروندان  یرضا خدمات  یفیک شیافزا با. کنند جادیا دوجانبه یکنش

 نقتش  ،امروز (.48 :1397 همکاران و ی)کماندار ابدی می ارتقا یشهر  یریمد یاثربخش قیطر

 در شتهروندان  یشتتر ب کته  یطتور   یس ن یدهپوش یکس بر یشهر یری مد خدمات ی اهم و

 .کننتد  برقترار متی   ارتبتاط  هتا  یشتهردار  بتا  یممستتق  یرغ و یممستق صورت به بارها روز طول

 و یستازمان  درون ارتباطتات  یفیت  ک ینبتالاتر  به یشهر یری مد نهاد اس  یضرور ،ینبنابرا

 (.289: 1397 یری)نص یابد دس  یسازمان برون

 متورد  و مشتتر   یرتفست  و برداشت   نبتودن  پژوهش یناپژوهشگران در  یاصل ةدغدغ

 یتن ا یاصتل ال ؤست  ،رو یتن از .بود آن یریگ شکل ایندفر یچگونگ و خصوص ینا در توافق

 وصخصت  در احصتا  قابتل  مشتتر   و یمحتور  و برجستته  یممفتاه  کته  اس  ینا پژوهش

 یشتهر  ی یرمتد  ختدمات  یفیت  ک یارتقتا  جهت   در یرانمتد  یفرهنگ هو  های یشرانپ

 هتای  یشتران پ یشناست  مفهتوم  یبترا  تتلا   یننخست که آنجا ازال ؤس ینا به پاسخ یس ؟چ

 و منستجم  یدانشت  یمبتان  ةارائت  و یشتهر  خدمات یفی ک یارتقا جه  در یفرهنگ هو 

 پیشتینة  یدانشت  یمبتان  یت  تقو بتر  افتزون  اس ، کشور در آن یریگ شکل ایندفر از مند نظام

 یتق تحق پیشینة در یدانش یمبان ی تقو به یی،اجرا و یگ ار یاس س یزن و یپژوهش و یعلم

 ایتن  نهایت   در و کنتد  متی  یریجلوگ یلیتحم های الگو و یممفاه ةتوسع از و شود می منجر

 کیفیت   ارتقتای  بتر  فرهنگتی  هتو   گ ارتأثیر عوامل و ها پیشران که شود می مطر سؤال 

 ند؟ا کدام ها شهرداری در شهری خدمات
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 نظری مباني
 فرهنگي هوش

ارائتة   ضترورت  هستتند  رو روبته  آن بتا  ،ها شهرداری جمله از ،ها سازمانمشکلی که امروزه 

 تقویت   ها آن در را رقابتی برتری و باشد جامعه افراد نیازهای با متناس  که اس  خدماتی

  ۀبرنتد  ها و عوامل پیش پیشران سازی پیاده با مهم این .بیفزاید خدمات کیفی  غنای بر و کند

 تعتاملات  بتر متؤثر   عوامل از یکی فرهنگی هو  .شود می میسر سازمان در فرهنگی  هو

 صتحیح  ارتباطتات  و تعاملات بیشتر چه هر بتواند سازمانی چهنچنا .اس  فردی و سازمانی

 هتا  ستازمان  کنتد.  فراهم را فرهنگی هو  ارتقایزمینة  تواند می دهد افزایش سازمان در را

 ارتقتای  بتا  زیترا  .دهنتد  ارتقتا  را افراد فرهنگی هو  دارد امکان که آنجا تا کنند سعی باید

 هتای  تفتاوت  و کننتد  سازگارهای متفاوت  با فرهنگ را خودتوانند  افراد می فرهنگی هو 

 ،دیگتر  عبتارت  بته  بگت ارد   معکوس تأثیر ها آن خدماتارائة  کیفی  در تواند نمی فرهنگی

 کند. می فراهم را تمتفاو های فرهنگ با تطابقزمینة  فرهنگی هو 

 فرهنگي هوش تعريف

 هتو   ماننتد  ، ختاص  ییمحتتوا  ابعتاد  بتر  کته  است   یهوش شامل یواقع یایدن در هو 

  & Cavanaugh) دارد تمرکتز  ،یکتاربرد  و یعملت  هتو   و یجتان یه هتو  و  یاجتماع

Gooderham 2007). صلاحی  ایجاد به کنند می رشد فرهنگی مختل  جوامع در که افرادی 

کردند مطالعه دربارۀ  یانب  آنگ و ارلی (.Schwarzenthal et al 2019) دارند نیاز هنگیفر بین

را در خود  فردی ینب یها اگر مهارت شود، یبرجسته تر م یسازمان یطدر مح یهو  فرهنگ

 ((Early & Ang 2006 داشته باشد

ی شتود،  بیان کردند که مطالعه در باره هو  فرهنگی در محیط سازمانی برجسته تتر مت  

 فرهنگتی  هتو   .(Vlajčić et al 2019) اگر مهارت های بین فردی را در خود داشته باشتد 

 Early & Mosakowski, 2004) ). (Peterson 2004)اس  اجتماعی و عاطفی هو  سو با هم

 هتایی  موقعیت   در اثربخش اقدام و تفسیرو  در  برای فردی قابلی  یک را فرهنگی هو 

 شیافتزا  جملته  از  کنتد  متی  فتا یا یمهمت  نقتش  ها سازمان در دماتخ  یفیک .اس  دانسته
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 و ،یستازمان  درون عوامتل  خدمات،  یماه ،یطیمح عوامل رقبا،  یفعال ان،یمشتر انتظارات

 یفیت  ک از یتافتن  یآگتاه  (.1390 همکتاران  و ی)هاشتم  ختدمات   یت فیک از یناش یایمزا

 ناپت یر  اجتنتا   ،یشتهر  یری مد بسیار مهم ینهادها از یکی در جایگاه ی،شهردار خدمات

 ةتوستع  یشتهر  یدارپا یطراح و یزیر برنامه اصول از .(1393 کماسیو  زاده )ابراهیم اس 

 یتان م یتن ا در کته  اس  ،خدمات و یطمح یفی ک یارتقا با ،ها پار  و باز یفضاها یکاربر

 .(1393 شکریو  نژاد )شعاری اس  ی اهم حائز همگان یبرا یدسترس ینظبه یطشرا یجادا

 فرهنگي هوش ابعاد

Early & Mosakowski 2004) ) شتناختی،  داننتد:  متی  جتز   سته  بتر  مشتتمل  را فرهنگی هو 

 قلت   و ستر و  بتدن  در را فرهنگتی  هتو   باید دیگر، عبارت به انگیزشی. ت احساسی ،فیزیکی

 فرهنگتی  تابوهتای  و رستوم و  باورهتا  وارِ طوطی یادگیری )سر(: شناختی بعد کرد. جوو جس 

 آمتاده  اوس  روی پیش که متنوعی فرهنگی های موقعی  با برخورد برای را فرد هرگز جیخار

 جتز   تترین  فریت   و ترین سخ  بعد این )قل (: انگیزشی ت  احساسی بعد .(Li 2002)کند نمی

 )اجتمتتاعی( احساستتی و عتتاطفی هتتو  بتته را شتتباه  بیشتتترین و استت  فرهنگتتی هتتو 

 از پتیش  استتراتژی  تتدوین  شتامل  فرهنگتی  هتو   ژیاسترات.(Thomas & Inkson 2005)دارد

 صتورت  در ذهنتی  هتای  نقشه تعدیل و ،برخورد حین مفروضات بررسی فرهنگی، میان برخورد

 هتو   (.Irish & Mosaicovsky 2004)است    پیشین انتظارات از واقعی تجار  بودن متفاوت

 ینپردازد و همچنت  یمبه دانش فرد در مورد فرهنگ  فرهنگی(: هو  )دانش شناختی ت فرهنگی

 یابعاد هو  فرهنگ .(Livermore 2010) ددار طرز فکر و رفتار اشاره یده به شکل یبعد شناخت

 یفرهنگ یها در رابطه با نظام یگروه اجتماع یافرد  یکاس  که  یدهندۀ دانش و اطلاعات نشان

 همکتاران  و )یزدخواستتی   است  یافتهمتفاوت در آن فرهنگ پرور   یفرهنگ ینةمتفاوت با زم

 هتدای   در را فترد  توانایی بعد این فرهنگی(: هو  )انگیز  انگیز  فرهنگی هو  (.1390

 دهتد  متی  نشتان  فرهنگتی  میتان  شترایط  در کردن عمل و یادگیری سم  به خود زمان و انرژی

(Ward & Fisher 2008). تعتاملات   یافتراد بترا   یشتامل ارز  درونت   یهتو  فرهنگت   یزۀانگ

 دکنت  متی اثتربخش عمتل    یمختل  اس  که بته صتورت   یفرهنگ های ی عدر موق یفرهنگچند



728  ،1399 زمستان، 4، شمارة 18دورة مديريت فرهنگ سازماني 

(Early & Mosakowski 2004.)  بدان معناس   فرهنگی( هو  )رفتار رفتاری فرهنگی هو

 & Ang) دهتد  متی  نشان خود از واکنشی یا کنش نوع چه ها فرهنگ سایر با برخورد در فرد که

Dine 2008). در بتر   یکلامت  یتر و غ یکلام یبا رفتارها یگارساز یفرد را برا ی رفتار قابل ینا

 و کتتلامی  یرفتتارها قابتلی  یتعنی عملی فرهنگی هو  (.Rose & Kumar 2008) آ گیرد یم

 هتتو   عمتتلی  تعدب ت  یرفتتار فترهنگی هتو  .فرهنتگی یها تتعامتل در مؤثر کتلامی غیتر

« فرهنگتی  هتو  » نیتاز  یناولت  فرهنگی. تعاملات بنیادی اصول در  :1دانش است . فرهتنگی

(CQ) در را آن ایرلتی  کته . است   فرهنگتی  میان های واکنشپایة  اصول و فرهنگ دانش نشتدا 

و  یارلت  .شتود  متی  دانتش فراینتد   و دانش محتوای شامل و اس  آورده CQ فرایندی های جنبه

 یو هتو  فرهنگت   یستازمان  یانواع هو  که شامل هو  فرهنگ  2004در سال  یموساسفک

کشور و فرهنگ  یکدرون  یها فرهنگ کردند. ممکن اس  خرده ییرا شناسا ی/ نژادایییجغراف

 (et al 2013(.Alon & Higgins 2005مختلت  آن بتا هتم متفتاوت باشتد )      یهتا  در شهر یکار

Sharma) ی،فراشتناخت  ی،شتناخت  یما شامل هتو  فرهنگت   یفرهنگ  هو یاراعلام کرد که مع 

 اس . یو رفتار یزشی،انگ

 ةارائت   یفیبا ک یهو  فرهنگ نیب ةرابط یبررس( در تحقیقی به 1395و اشرفی )ارفعی 

و  یهتو  فرهنگت   نیب نتایج نشان داد که پرداختند. خدمات کارکنان بانک مل  شهر تهران

ختدمات   ةارائ  یفی( با کیبعد رفتار ی،زشیبعد انگ ،یبعد شناخت ،ی)بعد فراشناخت ابعاد آن

 . ددار معنادار وجود ةن رابطبانک مل  شهر تهرا نکارکنا

 بتا  مترتبط  عوامل و یفرهنگ  هو  یبررس به یقیتحق در (1393) زاده عباس و خجسته

 آزاد دانشتگاه  انیدانشتجو  در (یاجتمتاع  یةسترما  ،یمت هب   یت هو ها، رسانه از )استفاده آن

 همتة  بتا  هتا  رسانه از استفاده زانیم داد نشان قیتحق های افتهی. پرداختند زیتبر واحد یاسلام

 چهار با یم هب  یهو دارد. دارمعنا و مثب ة رابط ،یشناخت بعد جز به ،یفرهنگ هو  ابعاد

 هتو   یشتناخت  بعتد  بتا  یاجتمتاع  یةسرما دارد. میمستق و مثب  ةرابط یفرهنگ هو  بعد

 .دارد میمستق و مثب  ةرابط یفرهنگ

                                                                                                                   
1. knowledge 
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 از شتهروندان  ندیرضتایتم  میزان بررسی به تحقیقی در (1392)ش همکاران و پوراحمد

 ،(آبتاده  شتهر  متوردی:  ةمطالعت ) شهری پایدار مدیری  منظور به ،شهرداری خدمات کیفی 

 رضتایتمندی  میتزان  بتر  را تتأثیر  بیشتترین  بودن اعتماد قابل معیار داد نشان نتایج .پرداختند

 متتولی  هتای  ستازمان  توستط  رسانی خدمات وضعی  بهبود جه  ،کلی طور به .رددا مردم

 و نیازهتا  تتأمین  بترای  ختدماتی  هتای  زمینته  شناستایی  و متردم  ۀروزمتر  نیازهای زا آگاهی

 .اس  ناپ یر اجتنا  امری شهری پایدار مدیری  جه  در مردم های خواسته

 هتو    یت تقو بتر متؤثر   عوامتل  یبررست  بته  تحقیقی در (1391)ش همکاران و امیری

 تحقیق از حاصل نتایج تند.پرداخ شهروندان با یفرهنگ تعاملات در یشهر رانیمد یفرهنگ

 شاخص نیتر یقو یفرهنگ هو  در یزشیانگ ،یفراشناخت ،یرفتار ،یشناخت ابعاد داد نشان

 عملکرد یشناخت و یرفتار ابعاد .اس  یفراشناخت بعد شاخص نیتر  یضع و یزشیانگ بعد

 .دارند یفرهنگ هو  با ارتباط در یمشابه

 نقتش  بته  توجته  بتا  یسازمان  یموفق و یرهنگف هو  بررسی به تحقیقی در (2019) 1شارما

 ی،شتناخت  ت یشامل هو  فرهنگت  یهو  فرهنگ یارنشان داد مع یجنتاپرداخ .   ای کیفی واسطه

در  یت  و موفق یهتو  فرهنگت   ینرابطه ارتبتاط بت   یفی اس . ک یو رفتار یزشی،انگ ی،فراشناخت

  .اسی سازمان ی به موفق نیدو رس یسازمان یها یطاز اختلاف در مح یناش یچالش ها یری مد

را  یرانمتد  ینقش هو  فرهنگ یبه بررس یقیدر تحق (2019)و همکارانش  2واجسیس

مطالعه نشتان داد   ینا یجپرداختند. نتا یتیچندمل یها به عنوان مروج انتقال دانش در شرک 

(، در یزشتی انگ ی،رفتتار  ی،شتناخت  ی،در هر چهتار بعتد )فراشتناخت    یچگونه هو  فرهنگ

 ..کند یکمک م شدر روند انتقال دان یرانو به مد کند یدانش عمل م یقطبجه  ت

  یحساست  و یفرهنگت  هو  نیب ارتباط» بررسی به تحقیقی در (2018)و ارکین  3گول

 بتین  داد نشان نتایج .پرداختند «یمقطع ت یفیتوص ةمطالع کی :یپرستار انیدانشجو یفرهنگ

 .دارد وجود ابطهر دانشجویان فرهنگی هو  و فرهنگی حساسی 

                                                                                                                   
1. Sharma 

2. Vlajčić 

3. Gol  
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 در یفرهنگت  هتو    یریمتد  نقتش  بررسیبا  تحقیقی در (2019)و همکارانش  1کاپتو

کته ارز    نتد داد نشتان  افتته ی تعارض  یریمد یها سبک و یفرهنگ یها شیگرا نیب ةرابط

و  یتی گرا ، جمتع ینتان )به عنوان مثتال فاصتله قتدرت ، اجتنتا  از عتدم اطم      یفرهنگ یها

هو   یقاز طر یرمستقیمیغ یرتأث ینم اکره و همچن یبر سبک ها یمیمستق یر( تأثیمردانگ

 .تعارض دارد. یری بر مد  یفرهنگ

 با برخورد خدماتی های پیامد بر فرهنگی هو تأثیر  تحقیقی در (2018)و تاریکیو  2لورنز

از عوامتل   یکتی  یانمشتتر  ینشان داد هو  فرهنگ یقتحق یجپرداختند. نتا یمشتر پ مشتری

 .اس  خدمات ه در ارائ یتنوع فرهنگ یردر ارائة خدمات و در  بهتر از تأث ی مهم موفق

ارائتة ختدمات     یبترا  یزشتی پرداخ  انگ یرتأث یبه بررس (2019)ش همکاران و مورسو

 یرفتتار حفتافت   یشباعت  افتزا   یزشینشان داد که هر نوع پرداخ  انگ های یافتهپرداختند. 

بتر ارائتة ختدمات     یزشتی ها به عنوان عوامتل انگ   همة انواع پرداخ ین،. با وجود اشود یم

  .دثیر دارتأ یس ز یطکارکنان در حفاف  از مح

خدمات کارکنان در  یفی انواع هو  بر ک یرتأث یبه بررس یقیدر تحق (2015) راجا و باشارات

   .اس  خدمات یفی ک یبرا یکننده مثبت بینی یشها نشان داد هو  پ یافتهپاکستان پرداختند. 

 پرداختند. خدمات کیفی  بر هو تأثیر  بررسی به تحقیقی در (2015) 3واویر و سپهجو

 نیتأم بر  یریخودمد و ،اجتماعی یآگاه ،یخودآگاه ،یاجتماع های مهارت داد نشان نتایج

 گ ارد. می ریتأث خدمات

 در ختدمات   یفیک و فرهنگی هو  نیب ةرابط یبررسبه  تحقیقی در (2015) آلشیبانی

 .دارد وجود رابطه خدمات کیفی  و فرهنگی هو  بین داد نشان ها یافته پرداختند. ها هتل

 بتر  یزشت یانگ ت یفرهنگت  هو  ریتأث بررسی به تحقیقی در (2014) 4شهمکاران و پنگ

 ستطو   داد نشتان  جینتتا  پرداختنتد.  رکشو از خارج در مطالعه اساس بر یفرهنگ یاثربخش

 .دارد مثب  ارتباط یفرهنگ اهرف با یزشیانگ ت فرهنگی هو  ییابتدا
                                                                                                                   
1. Caputoa 
2. Tariq 
3. Joseph & Wawire 

4. Peng et al 
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 تحقیق شناسي روش

  رو  استاس  بر و ،کیفی ها داده ماهی  اساس بر کاربردی، هدف اساس بر حاضر پژوهش

 و بتود  توصتیفی  ت تحلیلتی  پتژوهش  رو  .است   استنادی  اطلاعتات  و ها داده آوری جمع

 نتوعی  کیت  فراتر رویکرد .شد وریآ جمع فراترکی  کیفی پژوهش رو به  کیفی های داده

 موضوع با دیگر کیفی مطالعات از شده استخراج های یافته و اطلاعات که اس  کیفیمطالعة 

 مطالعتات  از فراترکیت   بترای  نظتر  موردنمونة  نتیجه در کند. می بررسی را مرتبط و مشابه

 Lind green et al) شتود  متی  ساخته پژوهشسؤال  با ها آن ارتباط اساس بر و منتخ  کیفی

 و ،تبتدیل  ،تفستیر  ،یسته مقا منظور به فراترکی  رو  از پژوهش این در (.647-680 :2004

 فرهنگتی  هتو   هتای  پیشتران زمینتة   در شده ارائه مختل  های مدل و ها چو چار ترکی 

 .شد استفاده

 فراترکیب معرفي

 هتای  پتژوهش  تحلیتل  و ،ترکیت   ،بررستی  منظتور  به که اس  هایی رو  از یکی 1فرامطالعه

 یتک  در شده انجام یپژوهش های کار عمیق وتحلیل تجزیه به فرامطالعه د.شو می ادهاستف گ شته

 فرانظتری،  فترارو ، حتوزۀ   چهتار  بر پژوهش نیازمندی به توجه با و پردازد می خاصحوزۀ 

 طتور  بته  ،فرامطالعته حوزۀ  مشهورترینمنزلة  به ،فراتحلیل دارد. دلال  فراترکی  و فراتحلیل،

 و شتود  انجتام  کیفتی  صتورت  بته  اگتر  رو  این دارد. تمرکز پیشین یکمّ مطالعات بر ،ویژه

 هتای  پژوهش در متداول کدگ اریشیوۀ  با را پیشین مطالعات در استفاده مورد نتایج و مفاهیم

 و )ستهرابی  شود می شناخته فراترکی  نامبا  کند، بررسی ،ها داده از برخاستهنظریة  مثل ،کیفی

ستازی چنتدین مطالعته بته منظتور       د فراتحلیل برای یکپارچهفراترکی  مانن .(1390 همکاران

رود. با این حتال بترخلاف فراتحلیتل، کته بتر       ها به کار می های جدید و تفسیر آن ایجاد یافته

های کمیّ و رویکردهای آماری تأکید دارد، فراترکی  بر مطالعات کیفی و تفسیر و تحلیل  داده

 پتژوهش  این در . (31: 1393زاده و همکاران  دارد)نقی تر تأکید ها به دلیل فهم عمیق عمیق آن

                                                                                                                   
1. Meta study 
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 در مراحتل  ایتن خلاصة  .شد استفاده( 2007و باروسو ) 1سندلوسکی ای مرحله هف  رو  از

 و جتو و جست  . 3پیشتینه    مند نظام. مطالعة 2  هدف کردن مشخص .1: اس  آمده زیر لکش

 یهتا  یافتته  ترکیت   و تحلیتل . 5  اهت  مقاله از اطلاعات استخراج. 4  مناس  های مقاله انتخا 

 .ها یافته. 7  کیفی  کنترل. 6  کیفی مطالعات از حاصل

 پژوهشهای  سؤال تنظیم. اول گام

 .اس  شده بیان ها پارامتر همراه پژوهشهای  سؤال 1 جدول در

 پژوهشسؤالات  .1 جدول

 سؤالات پژوهش پارامترها

What )چه چیزی( 

Who )جامعة مورد مطالعه( 

When )محدودی  زمانی( 

HOW ) چگونگی رو( 

 شود؟ چه عواملی باع  موفقی  هو  فرهنگی می

هر یک از این عوامل چه اهمی  و وزنی در موفقی  هو  

 فرهنگی دارند؟

 های موفقی  هو  فرهنگی چیس ؟ چارچو  اجرای پیشران

 متون مند نظام بررسي .دوم گام

 بتین  مختلت   جتوی و جست   های موتور و ،ها ژورنال ،دهدا های پایگاه انمحقق پژوهش این در

 بترای  موضتوع  بتا  مرتبط کلیدی های واژه ،همچنین .کردند بررسی را 2019 تا 1994 های سال

 و ها ژورنال و داده های پایگاه بررسی و جوو جس نتیجة  در .شد استفاده مقالات جویو جس 

 شد. یاف  مقاله 110 نظر مورد کلیدی ایه واژه از استفاده با و مختل  یجوو جس  های موتور

 مناسب های مقاله انتخاب و جوو جست .سوم گام

 عنوان غربالگری از پس و شد بررسی نظر مورد گانکلیدواژ مناس  های مقاله انتخا  برای

 نظر از که هایی مقاله و قبول مرتبط مقالات و شد بررسی تحقیقیهای  مؤلفه و محتوا نظر از

 ماننتد ت  مختلت   های پارامتر 1 شکل الگوریتم اساس بر که ندشد رد نبودند مرتبط محتوایی

 و رو  و هتدف ارائتة   نظتر  از کامتل و چکیدۀ  مرتبط ۀکلیدواژ دو حداقل با مرتبط عنوان

 شد. ارزیابی ت پژوهش رو  کیفی  و محتوا و یافته

 

                                                                                                                   
1. Sandelowski 
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 منتخب اطلاعاتی های پایگاه از مطالعه مورد های پژوهش لیست چک انتخاب مراحل .1 شکل

 محقتق  ،بعدی قدم در ،شد بررسی مطالعه های پارامتر با مقالات تناس  اینکه محض به

 است   مقتالاتی  ح ف گام این از هدف کند. ارزیابی را مطالعات شناختی رو  کیفی  باید

 در باید که ای مقاله س ا ممکن بنابراین. باشد نداشته اعتماد شده ارائه های یافته به محقق که

 .کند رد را باشد داشته وجود تلفیق

 اطلاعات استخراج .چهارم گام

همراه ستال   یسنده،نو یها بر اساس مرجع مربوط به هر مقاله، شامل نام و نام خانوادگ مقاله

 در شتدند.  یبنتد  ها اشاره شده است ، طبقته   آن، که در هر مقاله به آن یانتشار مقاله و اجزا

 دو طتی  هتا  کتد  شناستایی  نهایی فرایند کرد. شناسایی را کد 27 پژوهشگر مرحله این پایان

 از معتدودی  تعتداد  در کته  هایی کد تحقیق، هدف به توجه با .اول ةمرحل. شد انجام مرحله

 صترف  و معنتایی  قرابت   بته  بنتا  همچنتین  و نرفتند کار به تحقیق فرایند در بود ها پژوهش

 .دوم ةمرحلت  انتد.  شتده  آورده مشتتر   عنتوان  بتا  و ادغام اکده از برخی بین لفظی تفاوت

 شتهری  متدیران  از نفتر  30 تعتداد  کته  ،هتا  شهرداری در فرهنگی هو  خبرگان با مصاحبه

 19 نهایت   در استخراجی های کد شناسایی برایمرحلة یادشده  دو پس از .اس  شهرداران

 شد. شناسایی کد

 . اس آمده 2 جدول در گام این از حاصل نتایج

 

 =70Nشده کل مقالات غربال

 

 N=40عنوان  ردشده منابع تعداد

 

 کیدهچ باه ردشد منابع تعداد
20N= 

 N  =50شده  کل محتوای بررسی

 
 

 N=110ه شد یافت منابع تعداد
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 پژوهش مورد متون کدبندی .2 دولج

 منابع کد ردیف

1 

 فرهنگتوسعة 

 خلاقانهتوسعة 

 ارتباط مهارت

 غیتتر و کلامتتی ارتبتتاط

 مناس  کلامی

 معنتوی  هو  و فرهنگی هو  ارتباط» .(1397) کافمی منصوره  یمراد سعید  بتول آرام، فقیه

ت   129 ، ص11م، سال ششتم ،    اسلا یدگاهاز د یتیعلوم ترب ،«دانشجویان اجتماعی هوی  با

150.، 

 ،«هتا  نتاهمگون  بتا  ستازگاری  فرهنگی، هو » (.1386) زاده علی عباس منصوره  جواد نائیجی،

 .181  ، تدبیر
Early, C. & Mosakowski, E. (2004). “Cultural intelligence”, Harvard Business 

Review, pp. 139-146. 

2 
 مختل  ابعاد از اطمینان

 گفرهن
Peterson, B. (2004). Cultural intelligence: A Guide to Working with People 

from Other Cultures, London: Intercultural Press. 

3 
 ،آگتاهی  دانش، توانایی،

 جدید فرهنگ با تطبیق

Thomas, D.C. & Inkson, K. (2005). “Cultural intelligence: people skills for 

aglobal workplace”, Consulting to Management, 16(1), pp. 5-9. 

 آن بتا  مترتبط  عوامتل  و فرهنگتی  هو  ةمطالع» .(1391) زاده عباس محمد فریبا  خجسته، بری

 استلامی  آزاد دانشتگاه  دانشتجویان  در اجتماعی(سرمایة  و ،م هبی هوی  ها، رسانه از )استفاده

 .22 ص ،16   ،شناس مطالعات جامعه، «تبریز واحد

4 
 فیزیکتتتتی، شتتتتناختی،

 احساسی

Early, C. & Mosakowski, E. (2004). “Cultural intelligence”, Harvard Business 

Review, pp. 139-146. 

5 

 ت فرهنگتتتتی هتتتتو 

 هتتتتو  ستتتتازمانی،

 جغرافیتتایی/ ت فرهنگتتی

 نژادی

  هو تقوی  برثر ؤم ملاعو سیربر. »(1391) طالقتانی  رضتا  غلام  عزیزی منیر  مجتبی امیری،

 .32   ،11 س ،فردا مدیری  ،«شهروندان با فرهنگی تعاملات در شهری انمدیر فرهنگی

6 

 بعتد  )بتدن(،  عملی بعد

  بعتتد ،( )قلتت  عتتاطفی

 (. )عقل

 بتا  سازمان در آن راهبردهای و ها مؤلفه فرهنگی، هو  بررسی» (.1391) لیع وزیری، عسکری

 .80-53، صص (5 یاپی)پ 1   ،سال دوم،  ریتی،یمد یها اسلام و پژوهش «اسلامی رویکرد

7 
 ،یشتتناخت ،یفراشتتناخت

 یرفتار و یزشیانگ

 هتو   ةرابطت »(. 1392) فتانی  الله حجت   امتامی   عبدالصاح  سید هایده  گزستانی، محمدی

 فرهنتگ  بندرعباس، واحد ،اسلامی آزاد دانشگاه دانشجویان تحصیلی خودکارآمدی با فرهنگی

،( صص 6 یاپیپ) 1سال سوم شماره  ی،فصلنامه فرهنگ در دانشگاه اسلام «اسلامی دانشگاه در

 ،.130ت  107

8 
 و فیزیکتتتی شتتتناختی،

 احساسی

Early, P. C. & Ang, S. (2003). Cultural Intelligence: Individual Interaction 

across Culture, Stanford, ca. stanford business books. Early, P. C. & 

Mosakowski, E. (2004). Cultural intelligence, Arvard business review. 

9 

 ت فرهنگتتتتی هتتتتو 

 فراشتتناختی، شتتناختی،

 رفتاری و انگیزشی

Sharma, S., Bottom, W. P., & Elfenbein, H. A. (2013). “On the role of 

personality, cognitive ability, and emotional intelligence in predicting 

negotiation outcomes: A meta-analysis”, Organizational Psychology Review, 

3(4), pp. 293–336. 
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 پژوهش مورد متون کدبندی .2 دولجادامۀ 

 منابع کد ردیف

10 

 و ملللیه   عوامللل 
 اجتماع  ةسرمای
 رسوم و آدا 
 باورها و ها ارز 
 انسجام
 اجتماعی اعتماد
 ها ارز  با تطبیق

 آن بتا  مترتبط  عوامتل  و فرهنگتی  هو مطالعة (. »1391)زاده  عباس محمد فریبا  خجسته، بری
 ،استلامی  آزاد دانشتگاه  دانشجویان در اجتماعی(سرمایة  و ،م هبی هوی  ها، رسانه از )استفاده
 .22 ص ،16   ،«تبریز واحد

 .اطلاعات ،تهران ،ارتباطات شناسی جامعه (.1371) اقرب ساروخانی،
 حستین   پتور اصتل   یمانستل  هردادم   حسین  مهدی زاده  عباس محمد محمدباقر  اقدم، زاده لیع
 دانشتجویان  اجتمتاعی  مشتارک   میتزان  و ها ارز  نظام بین ةرابط ةمطالع» (.1389) فاطمه بنی

 .93ت  69 صص .8   ،2 س ،خانواده مطالعات و زن ،«میاندوآ  نور پیام دانشگاه
 ،«(ستنندج  شتهر  مطالعته:  )متورد  فرهنگتی  هتو   و دینتی  نگر » (.1390) یعقو  ،احمدی
 .شناسی جامعه ۀویژ ،(167 )پیاپی ،8   ،معرف 

11 

 بعتتتتد فراشتتتتناختی،
 و انگیزشی بعد شناختی،
 رفتاری بعد

 بتا  فرهنگتی  هو  بینرابطة  بررسی»(. 1395) یفاشر ۀزاد یمهد علی ایران  رسول دیس ،یارفع
 کنفترانس  ستومین  ،«تهتران(  شتهر  ملت   بانتک  موردی:مطالعة ) کارکنان خدماتارائة  کیفی 
 .انسانی علوم در نوین های پژوهش المللی بین

12 

 رویکتردی  دادن توسعه
 بتته منعطتت  و خلاقانتته
 و فرهنگی بین های تعامل
 ایجتتتتاد  نهایتتتت   در

 رسازگا های مهارت

Thomas, D. C. & Inkson, K. (2003). “Cultural intelligence: people skills for a 
global work palace”, consulting to management, 16(1). 

 با سازمان در آن یراهبردها و ها مؤلفّه ،یفرهنگ هو  یبررس» (.1391) علی وزیری، عسگری
 .80ت  53صص  ،1   ،2 س تی،اسلام و پژوهش های مدیری ،«یاسلام کردیرو

 همبستگی اعتماد، 13

 .نى ،تهران ،صبورى نوچهرم ةترجم ،اجتماعىنظریة  بنیادهاى(. 1377) یمزج کلمن،
 .مهدی اختر محققی :شران ، اجتماعی ةسرمای (.1385) هدیم اخترمحققی،
 میتزان  و هتا  ز ار نظام بین ةرابط ةمطالع» (.1389) فاطمه بنی حسین هرداد م اصل، پور سلیمان
   ،2 س ،ختانواده  مطالعات و زن ،«میاندوآ  نور پیام دانشگاه دانشجویان اجتماعی مشارک 

 .93ت  69 صص، 8

14 
 مهتارت  فرهنگی، دانش
 فرهنگی مراقب  و

Thomas, D.C. & Inkson, K. (2005). “Cultural intelligence: people skills for a 
global workplace”, Consulting to Management, 16(1): pp. 5-9. 

15 

 فراشتتتناختی، راهبتتترد
 و انگیزشتتی شتتناختی،
 رفتاری

Ang, S. & Dyne, L. V. (2008). Inc Conceptualization of cultural Intelligence, In 
Soon Ang. New york: M. E. Sharpe. 

 اجتماعیسرمایة  16
Gharibi, H. & Ghulizadeh, Z. (2011). “The role of emotional intelligence in 

predicting social capital”, Journal of New Ideas in Education, 1, pp. 53-29. 

17 
 فرهنگتی،  بین ارتباطات
 یادگیری

Petrovice, D. S. (2011). How Do Teachers Perceive Their Cultural 
Intelligence? Department of psychology, faculty of philosophy, university of 
Belgrade, Cika Ljubina 18-20, 11 000, Belgrade, Serbia. 

 هوی  18
 یریت گ شتکل  در یفرهنگت  هو  و یم هب تعهد نقش» (.1396) مرادی مسعود  بهمن زاهدی،
 .82ت  64، صص 1  ، 6 د ،«متوسطه اولدورۀ  آموزان دانش  یهو ابعاد

19 
تجربة  و فرهنگ چالش
 دیگر ها فرهنگ

 نیروهتای  فرهنگتی  هتو   ابعتاد  بررستی » (.1392)فیضی  سمیرا  اندام رضا مهرزاد  حمیدی،
 .20ت  5 صص ،18   ،ورزشی مدیری ، «ورز  در داوطل 

http://ensani.ir/fa/article/author/97506
http://ensani.ir/fa/article/author/97506
http://ensani.ir/fa/article/journal-number/34052/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%AA-%D8%B3%D8%A7%D9%84-%D8%A8%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85-%D8%A2%D8%A8%D8%A7%D9%86-1390-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87-8-%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D9%BE%DB%8C-167-%D9%88%DB%8C%DA%98%D9%87-%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D9%87-%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C
https://www.sid.ir/fa/journal/JournalListPaper.aspx?ID=63673
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 قضایا و ها مقولهو  مفاهیم میان ارتباط .3 جدول

 کدها مقوله قضیه

 

 
 های پیشران
 فرهنگی هو 
 راستای در

کیفی  خدمات 
 شهری

 رفتاری هو 
 مختل  های موقعی  در فرهنگتوسعة 

 کلامی غیر رهایرفتا در تظاهرات و بیان شناسایی

 شناختی
 

 جامعه در موجود های ارز  شناخ 

 صنایع و هنر شناخ 

 دیگر جوامع در قوانین شناخ 

 زیس ( محیط آموزشی،  نظام ،)بهداش  جامعه های چالش به پاسخ نگرشی هو 

 انگیزشی

 فرهنگ با سازگاری فشارهای تحمل

 ها فرهنگ سایر با تعامل

 یفرهنگ انیم تعاملات در خود یها ییتوانا

 فرهنگی متفاوت شرایط در 

 متفاوت فرهنگ از ل ت

 اجتماعیسرمایة 

 اعتماد

 همبستگی

 متقابل روابط

 خارجی فرهنگی تابوهای و رسومو  باورها وارِ طوطی یادگیری بدنی هو 

 ت فرهنگی هو 
 م هبی

 

 مشتر  اعتقادات بر مبنی مشارک  و همکاری

 رسوم و آدا 

 یم هب یباورها و  اعتقادات

 کار دربارۀ باورها و ها ارز 

 قلبی هو 
 

 فرهنگ یک با سازگاری

 درونی ارز  بردن بالا

 مهارتتوسعة 

 خلاقانه تعامل

 نفس اعتمادبه و رسومو  باورها وارِ طوطی یادگیری شافزای

 و ریسک میزان بهبود
 نسازما در اطمینان

 کارها دادن انجام جدید های راه

 اطمینان قابلی 

 فرهنگ مختل  ابعاد از اطمینان

 سازمانی هوی  بهبود
 سازمانی های ارز  با تطبیق

 سازمان از درس  در 
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 کیفي های يافته تلفیق و وتحلیل تجزيه. مپنج گام

 جهت   متتدولوژی  ایتن  .ست  ها یافتته  از جدیتد  و یکپارچته  تفسیر ایجاد فراترکی  هدف

 و عملیتاتی  های مدل فهور و دانش موجود های حال  پالایش در نتایج مفاهیم سازی شفاف

 جتو و جست   را هتایی  تم یا ها موضوع وتحلیل تجزیه طول در اس . شده پ یرفته های نظریه

 باروستو  و سانلوستکی  انتد.  شتده  پایتدار  فراترکی  در موجود مطالعات میان در که کند می

 بتدین  .(sandelwski & Barros 2007) نامنتد  متی  «موضتوعی  بررسی» را مورد این (2007)

 و گیترد  متی  نظر در کد را مطالعات از شده استخراج عواملهمة  ابتدا پژوهشگر که صورت

 بنتدی  دسته مشابه مفهوم یک در را ها آن ها کد این از یک هر مفهوم گرفتن نظر در با سپس

 شود. می داده شکل پژوهش های( )تم مفاهیم ترتی  این به کند. می

 ها يافته بندی مقوله

 و هتا  مقولته و  مفتاهیم  میتان  ارتبتاط  تبیتین  مضامین: و ها مقولهو  مفاهیم میان ارتباط تبیین

 ها مقولهو  مفاهیم میان ارتباط از ای نمونه  3 جدول اس . پژوهش این بعدییافتة  مضامین

 دهد. می نشان را قضیه گیری شکل برای

 استخراجي کدهای کنترل. ششم گام

 گرف . قرار خبرگان از یکی اختیار در نتایج کیفی ، ارزیابی جه  ،ششم گام در

 محتوا حلیلت

 بتا  ارتباطتات  محتتوای  آن طریتق  از کته  است   اطلاعتاتی فرایند  از ای مرحله محتوا تحلیل

 یابتد  می تبدیل و تغییر دار نظام و شده بندی طبقه قوانین از ای مجموعه کارگیری به از استفاده

 نجیاعتبارست  منظور به ،ادامه در آید. درمی مقایسه قابل و شده خلاصه های داده صورت به و

 خبرگتان  و نظتران  صتاح   از تعدادی حضور با فازی دلفی رو  از شده، استخراج مفاهیم

 شد. استفاده نفر 30 تعداد به شهرداری

 تحقیق های افتهي .هفتم گام

 متعتدد  منتابع  از ها مقوله مفاهیم، و کدها معنای و محتوا تحلیل به توجه با پژوهش، این در

 ستطح  6 قالت   در نتتایج ارائة  به صرفاً پژوهش، متن بودن حجیم دلیل به .ندشد استخراج
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 اصتلی مقولتة   6 قالت   در اصتلی  های پیشران و عوامل نهای  در شد. اشاره فرعی و اصلی

 م هبی، ت فرهنگی هو  اجتماعی،سرمایة  انگیزشی، هو  شناختی، هو  رفتاری، )هو 

 و بیتان  شناستایی  مختلت ،  هتای  موقعی  در فرهنگتوسعة )مؤلفه  19 و سازمانی( هوی 

 شتناخ   متفتاوت،  یها فرهنگ با سازگارانه رفتار میزان کلامی، غیر رفتارهای در تظاهرات

 و دانتش  جوامتع،  در قتوانین  شناخ  صنایع، و هنر شناخ  جامعه، در موجود های ارز 

 هتا،  فرهنگ سایر با تعامل فرهنگی،زمینة  با متفاوت فرهنگی های نظام با رابطه در اطلاعاتی

 فرهنگتتی، هتو   در اعتمتاد  متفتاوت،  فرهنتگ  از لت ت  فرهنگتی،  متفتاوت  شترایط   در

 مبنتی  مشتارک   و همکاری فرهنگی، هو  در متقابل روابط فرهنگی، هو  در همبستگی

 تطبیق کار، دربارۀ باورها و ها ارز  فرهنگی، هو  در رسوم و آدا  مشتر ، اعتقادات بر

 و شناستایی  مشتتر (  های ویژگی احساس ان،سازم از درس  در  سازمانی، های ارز  با

 شدند. بندی طبقه

 تحقیق اصلی ابعاد برای یفاز یدلف آزمون جینتا. 4 جدول

 Sj aj bj cj بررس  مورد شاخص ردیف
 یاتأیید 

 رد

 تائید 10 300/7 3 033/7 رفتاری هو  1

 تائید 10 600/7 3 23/7 شناختی هو  2

 تائید 10 400/7 3 10/7 انگیزشی هو  3

 تائید 10 700/7 3 30/7 اجتماعیسرمایة  4

 تائید 10 70/7 3 70/7 م هبی هو  5

 تائید 10 0/8 3 50/7 سازمانی هوی  6
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 تحقیق فرعی ابعاد برای یفاز یدلف آزمون جینتا. 5 جدول

 رد یا تائید Sj aj bj cj بررس  مورد شاخص ردیف

 ائیدت 10 50/7 3 16/7 مختل  های موقعی  در فرهنگتوسعة  1

 تائید 10 60/7 3 23/7 کلامی غیر رفتارهای در تظاهرات و بیان شناسایی 2

 تائید 10 10/8 3 56/7 متفاوت یها فرهنگ با سازگارانه رفتار میزان 3

 تائید 10 50/7 3 16/7 جامعه در موجود های ارز  شناخ  4

 تائید 10 50/5 3 16/7 صنایع و هنر شناخ  5

 تائید 10 80/7 3 80/7 وامعج در قوانین شناخ  6

7 
زمینة  با متفاوت فرهنگی های نظام با رابطه در اطلاعاتی و دانش

 فرهنگی
 تائید 10 70/5 3 70/7

 تائید 10 50/7 3 16/7 ها فرهنگ سایر با تعامل 8

 تائید 10 30/7 3 03/7 فرهنگی متفاوت شرایط در  9

 تائید 10 40/5 3 10/7 متفاوت فرهنگ از ل ت 10

 تائید 10 70/7 3 30/7 فرهنگی هو  در اعتماد 11

 تائید 10 50/7 3 16/7 فرهنگی هو  در همبستگی 12

 تائید 10 40/7 3 10/7 فرهنگی هو  در متقابل روابط 13

 تائید 10 40/7 3 10/7 مشتر  اعتقادات بر مبنی مشارک  و همکاری 14

 تائید 10 90/7 3 43/7 فرهنگی هو  در رسوم و آدا  15

 تائید 10 50/7 3 16/7 کار دربارۀ باورها و ها ارز  16

 تائید 10 40/7 3 10/7 سازمانی های ارز  با تطبیق 17

 تائید 10 90/7 3 43/7 سازمان از درس  در  18

 تائید 10 60/7 3 23/7 مشتر  های ویژگی احساس 19
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 نتیجه

بته   یرانمتد  یهو  فرهنگت  های یشرانمدل پ یرهایمتغ ی حاضر به منظور فراترکپژوهش 

 ی،نشان داد هو  رفتتار  یجانجام گرف . نتا یشهر یری خدمات مد یفی ک یمنظور ارتقا

به منزلتة   یسازمان ی هو ی،هو  م هب ی،اجتماع یةسرما یزشی،هو  انگ ی،هو  شناخت

 .دارد یرتتأث  یشتهر  یری ختدمات متد   یت  یفک ایاس  که در ارتقت  یهو  فرهنگ یشرانپ

 ینبا همة رفتارهتا و همچنت   یسازگار یفرد برا های ی قابل یقاز طر تواند یم یهو  رفتار

هتو    یقحاصل از تحق یجبر اساس نتا .شدمختل  مناس  با یها برخورد با فرهنگ یبرا

گ در متفتاوت، توستعة فرهنت    یهتا  رفتتار ستازگارانه بتا فرهنتگ     یتزان م یتق از طر یرفتار

در هو   تواند یم یکلام یرغ یو تظاهرات در رفتارها یانب ییمختل ، شناسا های ی موقع

هتو    .را فتراهم کنتد   یختدمات شتهر   یفیت  ک یارتقتا  ینتة باشد و زم یرگ ارتأث یفرهنگ

متفتاوت   یفرهنگ یها در رابطه با نظام یچون شناخ  گروه اجتماع یشامل ابعاد یشناخت

بتا آدا  و رستوم،    ییو آشتنا  ی،گتروه اجتمتاع   یتا فترد   یک یدانش و اطلاعات ینو همچن

 ی. هوشمنداس  یم هب یا یمل ی،قوم یها گروه یرمربوط به سا ینها، رفتارها و قوان ارز 

کته در   یختدمات  .مهتم است    یارها با مردم بست  خدمات در تعامل آن دگاندهن ارائه یفرهنگ

ارائة ختدمات،   یشباع  افزا یرارد. زدا ییبالا یاربس ی اهم شود یفراهم م یشهر یری مد

. بته  شتود  یموجتود مت   یطاز شترا  یکل یربهبود تصو ینمثب  بر جامعه، و همچن یرتأث یجادا

 یهتا  شتناخ  ارز   یهو  شناخت یکرد که با ارتقا یینتب گونه ینا توان یم یگر،عبارت د

در  یلاعتات موجود در جامعه و بتالا بتردن دانتش و اط    ینجامعه و شناخ  قوان رموجود د

مثبت    یرتأث یدر هو  فرهنگ تواند یم یفرهنگ ینةمتفاوت با زم یفرهنگ یها رابطه با نظام

حاضتر بتا    یقتحق یجرا فراهم کند. نتا یشهر یری خدمات مد یفی ک یداشته باشد و ارتقا

کردنتد کته عوامتل متؤثر )هتو        یانها ب سوس . آن ( هم1391و همکارانش ) یریام یجنتا

 یهتو  فرهنگت   یت  ( بتر تقو یزشتی هو  انگ ی،هو  فراشناخت ی،رفتار هو  ی،شناخت

مفهوم مهم  یک یزشیدارد. هو  انگ یربا شهروندان تأث یدر تعاملات فرهنگ یشهر یرانمد

 یهتو  فرهنگت   یانم ی موفق یدآموز  کل یخودکارآمد .اس  یهو  فرهنگ یدر ارتقا



  741     ... یارتقا جهت در يرانمد يفرهنگ هوش های یشرانپ مدل یرهایمتغ (یستماتیکس )مرور یبفراترک

 یزشتی بر جنبتة انگ  یآموزش ایه یوهاس . ش یو اثربخش یفرهنگ یو خودکارآمد یزشیانگ

 شتود،  یاستفاده م فرهنگی  یانکه در آموز  م یارزش یکرد. روکنند یم یدتأک یهو  فرهنگ

 .....کنتد  یرا منعکس م تل مخ یفرهنگ های ی در موقع ی و فعال یادگیریبه  یلتوان و تما

 (2004) نپترستو  و ارلتی  نتتایج تحقیتق   بتا  حاضتر  تحقیق نتایج انگیزشی بعد با ارتباط در

 یبترا  یفرهنگ هو  ةلفؤم چهار از یبیترک که کردند بیان خود تحقیق در ها آن .سوس  هم

 همچنتین  و شتود  موفتق  یفرهنگ متفاوت یها طیمح در تا کند می فراهم یمناسب ةلیوس فرد

سرمایة  تأثیر دلفی آزمون از حاصل نتایج اساس بر .سوس  هم (2003) آنگ و ارلی نتایج با

 شتد. بنتابراین،   ییتد أت ختدمات  کیفیت   پیشتران  متغیرمنزلة  به فرهنگی هو  رب اجتماعی

 صتمیمی   اجتمتاعی،  ارتباطتات  میزان ها سازمان در قدر هر که کرد تبیین گونه این توان می

تتأثیر   افتراد  فرهنگتی  هتو   بر رود بالا اجتماعی مشارک  و ،اجتماعی حمای  اجتماعی،

در جامعته بتا    یهنوع از سرما ینا .کند می فراهم را ماتخد کیفی  ارتقایزمینة  وگ ارد  می

 یجکنتد. نتتا   یاعتماد و همتاهنگى را فتراهم مت    ینةدارد و زم یوندپ یبخش فرهنگ ی وضع

  .سوس  ( هم1391زاده ) و عباس خجسته یبر یجحاضر با نتا یقتحق

 های موقعی  با مناس  ةمواجه برای توان می که اس  توانمندی ترین مهم م هبی هو 

 هو  پیشران عنوان به م هبی هو  تحقیق های یافته اساس بر گرف . کار به چندفرهنگی

 تبیتین  گونته  ایتن  هتا  تته فیا استاس  بر و داردتأثیر  شهری خدمات کیفی  ارتقای بر فرهنگ

و  یو معنو یم هب یکه دربارۀ اعتقادات و باورها یبا در  درست یهو  م هب که شود می

و با شناخ   کند یم یجادآدا  و رسوم ا ی،ربارۀ کار، ارتباطات خانوادگها و باورها د ارز 

بهتتر در   یمتناس  در جه  ارائة هر چه بهتر عملکرد و خدمات یرفتار یجادا ینةدرس  زم

 خواهتد  دنبتال  به را مثبتی ارزشی های پیامد و دمی کن  اهمفر یخدمات شهر یارتقا یرمس

 نظتر  از فترد  قدر هر که اس  اینکرد  بیان توان می یقتحق این نتایج اساس بر آنچه .داش 

 تواند می و داردی تربالا فرهنگی هو  اندازه همان به باشد یتربالا سطح در م هبی و ه

 نتتایج  بتا  حاضر تحقیق نتایج تأثیر بهتری بگ ارد. خدماتارائة  و سازمانی مختل  ابعاد بر

 هتو   ددا نشتان  نتتایج  .سوست   هتم  (،2015) واویتر  و جوسپه ،(2015) راجا و باشارات
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 عنتوان  بته  ستازمانی  هوی  نقشتأیید  به توجه با .اس  خدمات  یفیک از یمثبت ینیب شیپ

هتو    کته  کترد  تبیتین  گونته  این توان می خدمات کیفی  ارتقای در فرهنگی هو  پیشران

س در  درست  از ستازمان، احستا    ی،سازمان یها با ارز  یقسازمان با ارتقا و تطب یتیهو

را فتراهم   یخدمات شهر یفی ک یارتقا ینةزم تواند یکارکنان م ینمشتر  در ب های یژگیو

هتو    یننشتان داد بت   یجسوس . نتا ( هم2015) یبانیآلش یجحاضر با نتا یقتحق یجکند. نتا

 (2015) آلشتیبانی  نتایج با حاضر تحقیق نتایج .رابطه وجود دارد ماتخد یفی و ک یفرهنگ

 هتو   .دارد وجتود  رابطه خدمات کیفی  و فرهنگی هو  بین داد شانن نتایج. سوس  هم

 دارای افتراد  کته  زمتانی  .است   کارکنان خدمات کیفی ارائة موفق  مقدمة و لازمه فرهنگی

 ستاختار  در فرهنگتی  هتو   مناست   های کانال وباشند  خاصی های مهارت و ها توانمندی

 و شتود  متی  تقوی  خدماتارائة  کیفی  افزایشانگیزۀ  شود، گرفته کار به سازمانی مناس 

 عملکترد  بهبتود  بترای  فرصتی هر از ودانند  می سازمانی اهداف به متعهد را خود افرادهمة 

 هتو   بته  گترایش  بالاتر سطح که گرف  نتیجه توان می نتیجه در .کنند می استفاده سازمانی

 کیفی  سطح زایشاف نتیجه در و جمعی کار و گروهی کار افزایش موج  تواند می فرهنگی

 سازمان برای اقتصادی منافع ایجاد و کارکنان بهتر عملکرد بهوضعی   این که شود خدمات

 .شود میمنجر 

 بتا  مناست  مواجهتة   بترای  تتوان  متی  کته  است   توانمنتدی  تترین  مهتم  فرهنگی هو 

 و ستریع  در  بترای  کند می کمک فرهنگی هو  گرف . کار به چندفرهنگی های موقعی 

پیشینة  در دهیم. بروز ها آن از یک هر با متناس  رفتاری مختل  فرهنگیهای  مؤلفه صحیح

 عوامتل   جتز  و هو بر  گ ارتأثیر عوامل از که ،فرهنگی هو های  مؤلفه و ابعاد ،موضوع

 استاس  ایتن  بتر  .هستتند  ختدمات  کیفیت   ارتقای ساز زمینه که شده بیان ،هستند برنده پیش

 یبترا  یکاف و لازم یها آموز  سازمان، با متناس  رفتار به کارکنان تشویق شود می پیشنهاد

 جه  حمایتی های برنامه متفاوت، های فرهنگ با سازگارانه رفتارهای سطح بردن بالا ،ارتقا

 نظر در شهری خدمات کیفی  بهبود و ،فرهنگی های نشانه تشخیص ،شناختی هو توسعة 

 بتردن  بتالا  بتا  و شود برداشته امگ جامعه در ها ارز  شناخ  جه  همچنین و شود گرفته
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 و متفاوت های فرهنگ از ل ت و ها فرهنگ سایر با تعامل و کارکنان بین یهمبستگ و اعتماد

 و آدا  شتناخ  . شتود  برداشته مثبتی گام اجتماعیسرمایة  سطح ندبر بالا جه  همچنین

 را کارکنتان  دبایت  .شتود  گرفتته  نظتر  در کتاملاً  مردم اعتقادات و باورها و ها ارز  و رسوم

 حاضتر  تحقیتق  نتتایج  کترد.  ختدمات  کیفی  ارتقای برای لازم پتانسیل بردن بالا به تشویق

 بترای  ،فرهنگی هو مؤلفة  شش از ترکیبی ،فرهنگی هو  که اس  مطل  این ۀکنندتأیید

 فرهنگتی  متفتاوت  های محیط در توانند می زیرا .اس  مفید بسیار شهری مدیری  و سازمان

 شوند. موفق
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 نابعم
بر استاس   یخدمات شهردار یفی ک یلو تحل یابیارز» .(1393)ی کماسحسین   یسیع ،زاده یمابراه

 .172ت  153 ، صص6،   2د ، «شهر سنقر( ی: شهرداریمورد ةمدل سرکوال )مطالع

بررسی میزان رضتایتمندی شتهروندان   (. »1392) هاشمی   اصغریوسفی   رشیداحمدپور، احمد

، («موردی: شهر آبتاده  ةمطالع)اری به منظور مدیری  پایدار شهری از کیفی  خدمات شهرد

 .پایدار ةاولین همایش ملی جغرافیا، شهرسازی و توسع

، («نگر  دینتی و هتو  فرهنگتی )متورد مطالعته: شتهر ستنندج       (. »1390، یعقو  )احمدی

 .شناسی جامعه ۀویژ ،167پیاپی  ،8   ،معرف 

 .هدی اختر محققیم :شران، اجتماعی ةسرمای(. 1385)هدی اخترمحققی، م

بررسی رابطة بین هو  فرهنگتی بتا   (. »1395زادۀ اشرفی ) علی مهدی ارفعی، سید رسول  ایران

، ستومین کنفترانس   «دمات کارکنان )مطالعة موردی: بانک مل  شهر تهتران( کیفی  ارائة خ

 های نوین در علوم انسانی. المللی پژوهش بین

هتو    یت  ثر بر تقوؤعوامل م یبررس(. »1391رضا طالقانی ) امیری، مجتبی  منیر عزیزی  غلام

 .29ص ، 32  ، فردا یری مد، «با شهروندان یدر تعاملات فرهنگ یشهر یرانمد یفرهنگ

و عوامتل مترتبط بتا آن     یمطالعة هو  فرهنگت (. »1391زاده ) محمد عباس یبا فر خجسته، یبر

دانشتگاه آزاد   یان( در دانشتجو یاجتمتاع  یةو سترما  ی،مت هب  یت  ها، هو )استفاده از رسانه

 .22ص  ; 16, شماره   4مطالعات جامعه شناسی، , دوره   ،«یزواحد تبر یاسلام

بررسی ارتباط هو  فرهنگی با عملکرد صادرات (. »1398) گراشی خادمی، شهره  مهدی پژمان

هتای   هتا و چتالش   همایش ملی توسعة پایدار )با رویکرد فرصت  ، «های دارویی در شرک 

 .گ اری در منطقة ترشیز( سرمایه

بررستی ابعتاد هتو  فرهنگتی نیروهتای      (. »1392حمیدی، مهرزاد  رضا اندام  سمیرا فیضتی ) 

 .20ت  5، صص 18،   ورزشی مدیری ، «داوطل  در ورز 

گیتری   نقش تعهد م هبی و هتو  فرهنگتی در شتکل   (. »1396زاهدی، بهمن  مسعود مرادی )

، 1،   6 دفصتلنامه روانشناستی مدرسته،    ، «آمتوزان دورۀ اول متوستطه   ابعاد هوی  دانش

 .82ت  64 صص
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 .اطلاعات ،تهران ،شناسی ارتباطات جامعه(. 1371) اقرساروخانی، ب

هتا و میتزان    بین نظام ارز  ةرابط ةمطالع»(. 1389) فاطمه هرداد  حسین بنیپور اصل، م سلیمان

، 2 س ،زن و مطالعات خانواده، «مشارک  اجتماعی دانشجویان دانشگاه پیام نور میاندوآ 

 .93ت  69صص  ،8  

شتده در   های انجتام  شناسی پژوهش آسی (. »1390بی، بابک  امیر اعظمی  حمیدرضا یزدانی )سهرا

 .24ت  9، صص 6،   انداز مدیری  دولتی چشم، «زمینة مدیری  اسلامی با رویکرد فراترکی 

 یتل و تحل یابیبا ارز یخدمات شهر یفی ک یرتقاا. »(1392)ی شکر   پروینسوده ،نژاد شعاری

 یناولت ، «تهتران  بتاز شتهر   یدر فضتاها  یشخص یکیالکترون یزاتشارژ تجه یستمبه س یازن

 یدار.پا ةو توسع ی،شهر یری مد ی،شهرساز یکنفرانس مل

آن در ستازمان   یها، و راهبردها مؤلفه ی،هو  فرهنگ یبررس(. »1391) یعل یری،وز یعسگر

، صص 1( 5 اپیی)پ 1سال دوم، شماره  ،یریتیمد یها اسلام و پژوهش ،«یاسلام یکردبا رو

   .80ت  53

بین  ةبررسی رابط(. »1388) پور اصل زاده  مهدی حسین زادۀ اقدم، محمدباقر  محمد عباس علی

مطالعتتات ، «غربتتی اجتمتتاعی و رضتتای  شتتغلی کارکنتتان گمتتر  آذربایجتتان   ةستترمای
 .114ت  97، صص 2،   1، د شناختی جامعه

بینتی سترمایة    های هو  هیجتانی در پتیش   نقش مؤلفه(. »1390زاده ) غریبی، حسن  زلیخا قلی

، 1،   7های تازه در علتوم تربیتتی(، د    )اندیشه های مدیری  آموزشی نوآوری، «اجتماعی

 .53ت  29صص 

ارتباط هو  فرهنگی و هتو  معنتوی بتا    (. »1397آرام، بتول  سعید مرادی، منصوره کافمی ) فقیه

 .150ت  129ص ص، 11،   6د اسلام،  ، علوم تربیتی از دیدگاه«هوی  اجتماعی دانشجویان

 2سنجش کیفی  خدمات شهرداری در مناطق (. »1395کمانداری، محسن  محمدرحیم رهنما )

 .62ت  45، صص 26،   18، س فضای جغرافیایی، «شهر کرمان با مدل سروکوال 4و 

رابطتة هتو    (. »1392الله فتانی )  یده  سید عبدالصتاح  امتامی  حجت    محمدی گزستانی، ها

، «فرهنگی با خودکارآمدی تحصیلی دانشتجویان دانشتگاه آزاد استلامی واحتد بنتدرعباس     

 .130ت  107، صص 6،   فرهنگ در دانشگاه اسلامی

http://esi.isuw.ac.ir/issue_5025_5347.html
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و  ه ی،هو  فرهنگ یسةمقا(. »1391فرهاد، ) ی،شقاق ید،مج یا،ن یمژده، صفار ی،معتمد جلال

دورۀ  نامة یانپا ،«یمشاغل مختل ، دانشکدۀ علوم انسان یاندر م یجانیو هو  ه ی،اجتماع

 نور استان تهران. یامدانشگاه پ ارشد یکارشناس

، «هتا  هو  فرهنگتی، ستازگاری بتا نتاهمگون    (. »1386زاده ) علی نائیجی، جواد  منصوره عباس

 .181،   تدبیر

ارزیابی میزان رضای  از کیفی  خدمات مدیری  شهری »(. 1397خاله، اسماعیل )  نصیری هنده

هتای جغرافیتایی    پتژوهش ، «آبتاد، کترج(   نشتین )مطالعتة متوردی: استلام     در مناطق حاشیه
 .306ت  289، صص 2،   6، د ریزی شهری برنامه

 فراترکیت  (. »1393نتوری )  قاضتی  ستید ستپهر   منطقتی   الهی  منتوچهر  رضا  شعبان زاده، نقی

، صص مدیری  نوآوری، («2013ت   1990) های سال بر مروری ای  منطقه نوآوری های مدل

 .56ت  25

اصتول و مبتانی متدیری  ختدمات شتهری در      (. 1390پتور )  هاشمی، سید مناف  مهدی یحیی

 ، انتشارات سازمان شهرداری.ها و دهیاری شهرداری کشور

و  فرهنگتی  ینبت  یهتا  رابطة تماس(. »1390) یداوح یدونفر ی قاسم یدوح یسو گ یزدخواستی،

 .162ت  133، صص 2،   4د  ی،فرهنگ یقاتتحق ،«یو تجرب ینظر یلتحل یهو  فرهنگ
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