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Abstract	

	
Within luxury hotels targeting multinational segments, frontline service staff are essential to creating 
unique, personalized experiences for high-value, discerning clientele. Performing emotional labor and 
utilizing cultural intelligence are key to ensuring exceptional cross-cultural service encounters, but which 
also create additional pressures for frontline staff. This study aims to assess the impacts of a comprehensive 
range of emotional labor and cultural intelligence (CQ) on employees’ job satisfaction. Cognitive CQ, 
motivational CQ, emotive dissonance, and expression of naturally felt emotions were shown to influence 
job satisfaction. Moreover, the study engaged senior executives from luxury hotels to further discuss the 
survey results. This approach helped the researchers and practitioners to (re)contextualize the study’s key 
findings, which were used to reflect on managers’ understanding of cultural intelligence, emotional labor 
and job satisfaction. The discussions highlighted how these issues were incorporated in luxury hotels’ 
human resource practices in general and especially during the COVID-19 crisis. 
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 مدیریت اثربخش منابع انسانی در هتل هاي لوکس
 

 کاویجانی امیرعلی بهادري

 علوم ترجمان عالی آموزش موسسه MBA آموخته دانش
 

 :چکیده

در هتل هاي لوکس که بخش هاي چندملیتی را هدف قرار می دهند، کارکنان خدماتی براي ایجاد تجربیات منحصر به فرد و شخصی 
دي براي اطمینان از انجام کار عاطفی و استفاده از هوش فرهنگی، یک عامل کلی. براي مشتریان با ارزش و باهوش، ضروري هستند

هدف این مطالعه، ارزیابی تاثیر . خدماتی بین فرهنگی است اما فشار بیشتري را براي کارکنان ایجاد می کند برخورد و مواجهه هاي
انگیزشی، ناهماهنگی  CQشناختی،  CQ. بر رضایت شغلی کارکنان است CQ فرهنگیطیف گسترده اي از کار عاطفی و هوش 

علاوه براین، این مطالعه شامل مشارکت مدیران ارشد هتل هاي لوکس . اسات بر رضایت شغلی تاثیر می گذارندعاطفی و بیان احس
این رویکرد به محققان و متخصصان کمک کرد تا یافته هاي کلیدي مطالعه را زمینه . براي بحث بیشتر در مورد نتایج تحقیق است

ن این بحث نشا. هنگی، کار عاطفی و رضایت شغلی مورد استفاده قرار گرفتسازي کنند که براي انعکاس درك مدیران از هوش فر
گنجانده  19 کوویدداد که چگونه این مسائل در شیوه ها و اقدامات کلی منابع انسانی هتل هاي لوکس و به ویژه در طول بحران 

 .شده اند

 هتل لوکس، رضایت شغلیمدیریت منابع انسانی،  :واژگان کلیدي

 :مقدمه .1

زیرا تعاملاتی خدماتی باکیفیت بالا، عامل ) 2020 یانگلو و ( هستندکارکنان خدماتی، عاملی کلیدي براي تقویت تجربه لوکس 

است، به بنابراین، هتل هایی که هدفشان ایجاد تجارب لوکس ). 2020 آنپادما و ( استتعیین کننده مهم براي رضایت مهمانان 
در طول . درك کنند EL عاطفیکارمندانی نیاز دارند تا نیازهاي منحصر به فرد مشتریان با هوش و با ارزش را از طریق انجام کار 

برخوردها و مواجهه ها، کارکنان خدمات ملزم هستند که احساسات مهمانان را درك کنند و با عبارات احساسی و عاطفی مناسبی 
و خدمات معتبر و شخصی را براي رفع نیازهاي منحصر به فرد مهمانان انجام دهند که این امر منجر ) 2015 اوكلی و ( دهندپاسخ 

 ).2009 لیانگوو و  2019 مورئو( شودبه رضایت آن ها می 

د و از کارکنان خدماتی انتظار می رود که بر اساس نیازها و الزامات برخوردهاي خاص، احساسات و عواطف مثبتی را نشان دهن
کارمند ). 2011 گرسوي 2019 چوي( کننداحساسات منفی را سرکوب  یک  عاطفی  مانند ناهماهنگی عاطفی، ( خدماتیحالات 

کارکنان ممکن است از استراتژي هاي کار . می تواند نتایج سازمانی مثبتی را به همراه داشته باشد) تلاش عاطفی یا بیان احساسات
 نندکبراي برآورده کردن الزامات عاطفی هتل در ارائه خدمات با کیفیت بالا استفاده ) ا واقعیمانند اقدام سطحی، عمیق ی( عاطفی

در تعاملات خدماتی، کارکنان می توانند با سرکوب احساسات منفی خود و نشان دادن احساسات مثبت جعلی از ). 2020 وانگ(
ساسات درونی خود جهت تطبیق حالت عاطفی درونی خود با آن ها می توانند با تلاش براي تغییر اح. کنش سطحی استفاده کنند

از طرف دیگر، عمل واقعی زمانی اتفاق می افتد که احساسات کارکنان با نمایش . ابراز عاطفی مورد نیاز سازمان، وارد عمل عمیق شوند
کار عاطفی به ویژه کنش سطحی، با این حال، انجام مکرر ). 2006 مورمانچو و ( باشد عاطفی مورد نظر سازمان همراستا و همسو

 یلدهاچش( گذاردمی تواند باعث ناامیدي، ناراحتی و تنش شود که در طول زمان تاثیر منفی بر سلامت جسمی و روانی کارکنان می 
1983.( 

روري عامل ض کارکنان خدمات را به رفتار مثبت و برخورد با دقت با مشتریان هدایت می کند، بنابراین، این امر یک JS شغلیرضایت 

هتل هاي لوکس که بخش هاي بین المللی با ). 2002 آرنت( استبراي تضمین خدمات استثنایی به مشتریان و عملکرد سازمانی 
 عاطفیارزش را هدف قرار می دهند، کارکنان خدماتی خود را به دقت استخدام می کنند و مرتبا به آن ها آموزش می دهند تا کار 



EL  دهندتفاوت هاي فرهنگی را درك کرده و به نیازهاي مهمانان از فرهنگ هاي مختلف پاسخ ) 2020 نگوا( دهندرا انجام 

براي مشتریان چندفرهنگی، می  EL کارعاطفیبا این حال، فشار شدید حفظ استانداردهاي خدماتی و انجام ). 2019 پاپارودامیس(
عاطفی چالش هاي جدي را براي هتل هاي لوکس ایجاد می کند که  اثرات منفی کار. تواند رضایت شغلی کارکنان را تضعیف نماید

 .کارکنان هستند JS شغلیبه دنبال حفظ تعادل بین افزایش تقاضاي خدمات و رضایت 

بیان کردند که کارکنان هتل مجلّل باید اقدامات و کنش سطحی را براي ارائه خدمات با کیفیت بالا  2019 سالکان و همکارانش در 

در مقابل، سایر نویسندگان استدلال کرده اند که خدمات معتبر و شخصی نیاز به کنش . اتخاذ کنند JS شغلیبی به رضایت و دستیا
در مطالعات کار عاطفی در صنعت هتلداري و مهمان نوازي، محققان عمدتا بر روي ). 2003 گرندي( دارندو اقدامات عمیق یا واقعی 

با توجه به نتایج متفاوت در مورد اثربخشی و تاثیرات ). 2016 لی 2003 گرندي( اندده کنش و اقدام سطحی و عمیق تمرکز کر
اتخاذ استراتژي هاي متنوع کار عاطفی، تحقیقات بیشتري براي درك بهتر تاثیرات کنش واقعی یا بیان احساسات طبیعی بر رضایت 

 .شغلی در هتل هاي لوکس، مورد نیاز است

، ظرفیت درك و انطباق CQ فرهنگیمواجهه با خدمات لوکس، هوش  لش هاي تعاملات بین فرهنگی درعلاوه براین، با توجه به چا
در  لام و همکاران. تعاملات براي تطبیق با تفاوت هاي فرهنگی، جهت اطمینان از رضایت مشتریان بین المللی فهیم، ضروري است

در کارکنان خدماتی درك می کنند که این امر منجر به رضایت  بالاتري را CQدریافتند که مهمانان هتل هاي مجلّل،  2020 سال
 CQبنابراین، کارکنان هتل هاي لوکس احتمالا با تقاضاي بالاتري براي . بیشتر مهمانان نسبت به هتل هاي ارزان قیمت می شود

مطالعات قبلی بر ابعاد . ی گذاردخود مواجه می شوند که ممکن است استرس مرتبط با کار را ایجاد کند که بر رفاه آن ها تاثیر م
با این حال، براي ). 2019 پاپارودامیس 2020 لام( اندعملکرد خدماتی کارکنان در صنعت هتل داري متمرکز شده  CQ اساسی

شناسایی محدودیت ها در درك موجود از مدیریت عاطفی کارکنان در هتل هاي لوکس چندملیتی، دانش و ارزیابی عمیق تري از 
 .بر رضایت شغلی کارکنان خدماتی، موردنیاز است CQتاثیرگذاري استفاده از چگونگی 

 :در پاسخ به شکاف هاي موجود در دانش فعلی، هدف پژوهش حاضر عبارت است از

 کارکنان هتل هاي لوکس بر رضایت شغلی آن ها تاثیر می گذارد CQبررسی این که چگونه ابعاد مختلف  .1
 .ختلف کار عاطفی بر رضایت شغلی کارکنان هتل هاي لوکس تاثیر می گذاردارزیابی این که چگونه ابعاد م .2
گسترش و توسعه کاربرد عملی و قابلیت انتقال یافته ها با شناسایی دیدگاه هاي مدیران ارشد هتل هاي لوکس در مورد  .3

 .کارکنان خدماتی و تقاطع آن ها CQ,EL,JSنتایج نظرسنجی و پژوهش و تصورات آن ها از 

علاوه . با استفاده از یک رویکرد کمی طراحی شده، منحصر به فرد است ELو  CQطالعه در ارزیابی طیف گسترده اي از عوامل این م

زمینه هتل هاي مجلّل و مشارکت فعال مدیران ارشد از هتل  کارکنان در CQ,EL,JS مطالعهبراین، این مطالعه در ایجاد دانش با 
به طور خاص، این استراتژي محاوره . اج شد، براي گسترش تفسیر یافته ها، منحصر به فرد استکه نمونه از آن استخر هاي لوکس

اتخاذ شذ، به محققان و شاغلان کمک کرد تا نتایج کلیدي مطالعه را زمینه سازي نمایند که  19 کوویداي که درطول همه گیري 
ن ها در شیوه هاي منابع انسانی هتل ها مورد استفاده قرار در کنار کاربرد ا CQ,EL,JSمتعاقبا براي انعکاس درك مدیریت از 

 .ایجاد کرد 19 کوویدعلاوه براین، این امر بینش هایی در مورد پاسخ هاي منابع انسانی هتل ها در زمینه همه گیري . گیرند

 :بر ادبیات مروري .2

 :فرهنگی هوش 2.1

 ارلی( شودو تعامل در زمینه هاي مختلف فرهنگی تعریف می  به عنوان ظرفیت یک فرد براي درك، انطباق CQ فرهنگیهوش 

 استفراشناختی، شناختی، انگیزشی و رفتاري  CQاین یک ساختار چندوجهی است که شامل ). 2004 موساکوسکیارلی و  2002
و  یري دانش فرهنگیبه توانایی فرد براي درك آگاهانه و شناسایی هدفمند، تجزیه و تحلیل و یادگ فراشناختی CQ). 2006 ارلی(

افراد داراي این قابلیت می ). 2015 توماس 2006 آنگ( داردهنجارهاي دیگران هنگام تعامل با افراد از فرهنگ هاي مختلف اشاره 



، ترجیحات فرهنگی دیگران را شناسایی و درك کنند و تقکر خود را در )2006 ارلی(توانند آگاهانه تفاوت هاي ظریف فرهنگی 

 ).2007 آنگ( کندرا منعکس می  "فرایندهاي شناختی مرتبه بالاتر"بنابراین، این امر . بین فرهنگی سازگار کنندمواجهه هاي 

CQ شناختی به دانش کلی فرد از هنجارهاي فرهنگی، ارزش ها، باورها، اعمال، آداب و رسوم و تابوها در محیط هاي فرهنگی مختلف

تسلط دارند، می توانند مفاهیم فرهنگی خود از جمله تفاوت ها و شباهت هاي  شناختی CQافرادي که بر ). 2006 آنگ( دارداشاره 
انگیزشی عبارت است از توانایی هدایت تلاش و  CQ). 2004 موساکوسکیارلی و ( کنندبین فرهنگی را شناسایی و به روزرسانی 

 استانگیزشی  CQدکارآمدي، جنبه اصلی و مرکزي خو). 2006 آنگ( هاانرژي افراد براي یادگیري و عملکرد موثر در بین فرهنگ 
که افراد را به بیان و نشان دادن قابلیت هاي انطباقی و رفتار مشارکتی در محیط هاي فرهنگی جدید سوق می دهد ) 2006 ارلی(

 ).2012 چن 2007آنگ ( شوندکه از مزایاي تعاملات بین فرهنگی بهره مند می 

CQمک  2007 آنگ(د براي نشان دادن رفتارهاي مناسب نسبت به افرادي از فرهنگ هاي مختلف نشان دهنده توانایی فر رفتاري
اشارات ( غیرکلامیو ) زبان، گفتار یا سبک هاي مکالمه اي( مشاهدهاز طریق علائم و نشانه هاي کلامی قابل ) 2012 ورثلینب و 

ري بالا هستند، می توانند مجموعه هاي رفتاري مناسبی را رفتا CQافرادي که داراي ). 2006 ارلی( است) فیزیکی یا حالات چهره
 ).2014 بوکر( کننددر زمینه هاي فرهنگی متنوع ایجاد 

 4که داراي سطوح بالایی از هر ) 2004 موساکوفسکیارلی و ( است "آفتاب پرست فرهنگی"یک فرد واقعا از نظر فرهنگی باهوش 
است و قادر است آن ها را به طور همزمان در موقعیت هاي فرهنگی متنوع ) ريفراشناختی، شناختی، انگیزشی و رفتا(CQمولفه 
به عنوان یک اقلیت در نظر گرفته می شود و مردم معمولا ترکیبی  "آفتاب پرست"، با این حال). 2004 پیترسونارلی و ( کندبسیج 

به طور . ان مجموعه اي از انواع ایده آل تصور کردندآن ها را به عنو 2004 سالاز دو یا چند نوع هستند که ارلی و موساکوفسکی در 
انگیزشی  CQبا  "با اعتماد به نفس"فراشناختی و شناختی بالا،  CQبا  "تحلیلگر"بسیار پایین،  CQبا سطح  "محلی"خاص، نوع 

 .رفتاري بالا CQبا  "مقلّد"بالا یا 

 :هوش فرهنگی و رضایت شغلی 2.1.1

بسیار مرتبط با صنعت هتلداري جهانی است زیرا انتظار می رود که کارکنان  CQ فرهنگیه هوش بیان کرد ک 2015توماس در سال 
هتل داراي ابعاد مختلفی از قابلیت فرهنگی براي ارتباط موثر با مهمانان از فرهنگ هاي مختلف و متنوع باشند علاوه براین، مشتریان 

و  لو( گیرندبه عنوان مولفه هاي ضروري تجارب لوکس در نظر می  هتل هاي لوکس، عملکرد خدماتی اصیل و شخصی کارکنان را
، گردشگران بین المللی در هنگ کنگ تمایل 2019 سالطبق تحقیقات هیئت گردشگري هنگ کنگ در ). 2011 وال 2020 یانگ

 تري براي تعامل بااین امر نشان می دهد که کارکنان هتل هاي لوکس شانس بیش. بیشتري براي اقامت در هتل هاي لوکس دارند
از . کارکنان و رضایت مهمانان یافت CQروابط مثبتی بین  2020 سالمهم تر از آن، لام در . مشتریان از فرهنگ هاي مختلف دارند

کارکنان براي تحقق انتظارات کیفیت بالاي خدمات به مشتریان خود  این رو، مدیریت هتل هاي لوکس، الزامات قابلیت هاي فرهنگی
کارکنان خدماتی با . کارکنان خدمات در ایجاد تجربیات هتلداري لوکس اهمیت ویژه اي پیدا می کند CQبنابراین، . می برند را بالا

CQ  فراشناختی می توانند تفاوت هاي فرهنگی را در بین مهمانان با پیشینه هاي فرهنگی مختلف مشاهده و شناسایی کنند و به
با ). 2014 بوکر( نددهرفتارهاي غیرمنتظره پاسخ موثري  خدماتی  شناختی خود در زمینه هاي هتلداري  CQ ترکیبکارکنان 

لوکس، می توانند از تجربیات و دانش فرهنگی یکپارچه خود براي اصلاح تعاملات خود با مهمانان استفاده کنند و درك درستی 
انند امور خود را با همدلی و با حساسیت انجام دهند و علاوه براین، آن ها می تو. نسبت به نیازها و خواسته هاي مهمان نشان دهند

تعاملات بین فرهنگی مثبت و تجربه را براي مهمانان هتل و کارکنان خدمات به ارمغان بیاورند و در نتیجه به طور بالقوه به رضایت 
المزروعی ( شدگردشگري تایید  کارکنان و رضایت شغلی در مطالعات خارج از حوزه هتلداري و CQرابطه بین . کارکنان کمک کنند

 .که بر شایستگی بررسی این روابط در صنعت هتلداري لوکس تاکید می کند) 2020 تکدیر 2017 فاتا 2020 زکاو 

کیفیت )2012 چن( فروشانگیزشی را نشان دادند، براي مثال، در مورد عملکرد  CQچندین مطالعه اثرات مثبت   خدمات، 

انگیزشی براي کارکنان  CQاین یافته ها بر نقش مهم ). 2017 پرسبیترو( افرادد وظیفه در بین و عملکر) 2019 پاپادودامیس(



انگیزشی این پتانسیل را دارد که اعتماد و انرژي کارکنان خدماتی هتل را تقویت کند، در  CQ. خدماتی و سازمان ها تاکید کرد

). 2019 پاپارودامیس 2018 چونگلام و ( نمایندبین فرهنگی مشارکت نتیجه می توانند فعالانه و حرفه اي در مواجهه هاي خدماتی 
رفتاري خود می توانند رفتارهاي کلامی و غیرکلامی مناسبی را به لحاظ فرهنگی انجام  CQبه طور مشابه، کارکنان خدمات هتل با 

دریافت که کارکنان  2020 سالدر  لام. دهند که مطابق با علائم و نشانه هاي فرهنگی مهمانان در مواجهه هاي خدماتی است
خدماتی باهوش که درك و رفتارهاي کلامی و غیرکلامی را مطابق با فرهنگ مهمانان نشان می دهند، این امر می تواند منجر به 

مسلماً، هوش فرهنگی می تواند خدمات شخصی سازي شده را افزایش دهد و نتایج تجربی . سطوح بالاتري از رضایت مهمان شود
 CQمرتبط با خدمات بر  CQادبیات ) الف: با این حال، شایان ذکر است که. تی را براي مهمانان هتل به همراه داشته باشدمثب

از آن جایی که مهمانان هتل هاي لوکس خواهان تعامل با کیفیت با  )مدیران و نتایج سازمانی تاکید دارد ب/ رهبران CQ انگیزشی،
 انکارکن رو، این از. هتل ممکن است الزامات قابلیت هاي فرهنگی را در میان آن ها تشدید کنندکارکنان خدماتی هستند، مدیران 

 نوازي مهمان هاي زمینه در فرهنگی بین خدمات تعاملات در را خود CQ معمول طور به که باشند داشته نیاز است ممکن خدمات
المزروعی  .ر چگونه می تواند بر رضایت شغلی کارکنان تاثیر گذاردبا این حال، مشخص نیست که این ام .کنند اعمال لوکس و هتلداري
 .و رضایت شغلی در نمونه اي از مدیران خارجی و مهاجر در امارات متحده عربی یافتند CQرابطه مثبتی را بین  2021 سالو زکا در 

ل هاي لوکس که در محیط هاي بین می تواند بر رضایت شغلی کارکنان هت CQسوال کلیدي این است که آیا این قابلیت هاي 
 :فرهنگی کار می کنند، تاثیر مثبت بگذارد یا خیر؟ بنابراین، فرضیه هاي زیر مطرح می شود

 .فراشناختی کارکنان خدماتی هتل هاي لوکس احتمالا تاثیر مثبتی بر رضایت شغلی دارد 1a: CQ فرضیه

 .دارد شغلی رضایت بر مثبتی تأثیر الاًاحتم لوکس هاي هتل یخدمات کارکنان شناختی 1b: CQ فرضیه

 .دارد شغلی رضایت بر مثبتی تأثیر احتمالاً لوکس هاي هتل یخدمات کارکنان انگیزشی 1c: CQ فرضیه

 .دارد شغلی رضایت بر مثبتی تأثیر احتمالاً لوکس هاي هتل یخدمات کارکنان رفتاري 1d: CQ فرضیه

 :کارعاطفی و احساسی 2.2

کار عاطفی را به عنوان یک وظیفه شغلی تعریف کرد که نیاز به تنظیم بیان عاطفی براي انطباق با قوانین  1983 سالهاشیلد در 
در مجموعه هاي خدماتی، کارکنان باید احساسات درونی خود را کنترل کنند، رفتارهاي بیرونی خود را تنظیم . نمایش سازمانی دارد

 کارکنان خدمات). 2006 مورمانچو و  2012 چو( کنندی سازمانی بیان و ابراز کنند و احساسات را مطابق با خواسته هاي شغل
احساسات منفی خود را پنهان یا سرکوب می کنند و تلاش می کنند تا احساسات مثبت را به نمایش بگذارند تا بر ادراك مشتریان 

ناهماهنگی عاطفی و ). 2014 اوكلی و ( سازندرده و نیازهاي مشتریان را برآو) 2006 مورمانچو و ( گذارنداز کیفیت خدمات تاثیر 

ناهماهنگی ). 2011 گرسوي 2012 چو( شوندتلاش عاطفی دو بعد کار عاطفی هستند که معمولا در مطالعات تجربی اتخاذ می 
استفاده  این رویکرد منعکس کننده). 2005 دیفندورف( استعاطفی نشان دهنده عدم تطابق احساسات درونی و احساسات ابراز شده 

تلاش عاطفی به تلاش کارکنان در تغییر احساسات و رفتارهاي درونی خود براي نشان دادن . سطحی است) کنش( اقداماز استراتژي 
این امر مفهوم اقدام و کنش عمیق را منعکس ). 2005 دیفندورف 2012 چو( دارداحساسات مناسب در طول تعامل با مشتري اشاره 

 مورمانو  چو( دارنده تلاش بیشتري براي نشان دادن مناسب ترین و مطلوب ترین احساسات در محل کار نیاز می کند زیرا کارکنان ب
این امر به حالتی اشاره . سومین بعد کار عاطفی، بیان و ابراز طبیعی احساسات را پیشنهاد کرد 2005 سالدیفندورف در ). 2006

که به نشان دادن احساسات  )2006 مورمانچو و ( داردین سازمان مطابقت دارد که احساسات مثبت یک کارمند خدماتی با قوان
هنگام انجام وظایف مربوط به خدمات، کارکنان خدماتی ممکن است . مطلوب به مشتریان در برخوردهاي خدماتی کمک می کند

و ناهماهنگی عاطفی، تلاش  م واقعیراهبردها و استراتژي هاي کار عاطفی را به کار گیرند، از جمله کنش سطحی، کنش عمیق و اقدا
 ).2000 گدسکرومل و ( کنندعاطفی و بیان احساسات طبیعی را به نمایش بگذارند یا تجربه 

 :کار عاطفی و رضایت شغلی 2.2.1



کارکنان خدمات ممکن است به سادگی احساسات خود را به . نمایش احساسات مطلوب، بخش جدایی ناپذیر تعاملات خدماتی است
ساختگی نشان دهند یا با تغییر سطحی عبارات کلامی و غیرکلامی خود، نمایش هاي عاطفی انجام دهند و رفتارهایی را از صورت 

تا با احساسات و عواطف مهمانان مطابقت داشته باشند و این امر منجر به سطوح ) 2013 لو 2006 مورمانچو و ( نمایندخود بروز 

مطالعات متعدد نشان داده اند که کنش و اقدام ). 2003 لیبراثریج و ( شودطول زمان می مختلفی از ناهماهنگی هاي عاطفی در 
سطحی طولانی مدت منجر به ناهماهنگی عاطفی می شود که واکنش هاي عاطفی و روانی ناکارآمد از جمله استرس، فرسودگی 

 ).2014 یونجانگ و ( انگیزد ، تحلیل فیزیکی و خستگی را بر می)2016 لی 2012 اوكلی و ( اصالتیشغلی، بی 

برعکس، هنگام استفاده از کنش عمیق، یک کارمند ممکن است از رویکردهاي متفاوتی از جمله تخیل یا یادآوري تجربیات مثبت 
تا عبارات و حالات عاطفی و رفتاري خود را اصلاح کند و حالت عاطفی درونی خود را با ) 2006 مورمانچو و ( کندگذشته استفاده 

مسلماً، سطح تلاش ). 2014 اوكلی و ( کندو حالات عاطفی مشتریان سازگار ) 2012 کیم 2006 مورمانچو و (انین سازمان قو
کنش عمیق به طور قابل . یک کارمند در هر برخورد و مواجهه خدماتی به احساسات او، قوانین سازمان و ماهیت برخورد بستگی دارد

احساسات و عواطف صمیمانه را به مشتریان ارائه دهند و از دیدگاه هاي مشتریان قدردانی  توجهی از کارمندان حمایت می کند تا
باعث می شود مشتریان، صمیمیت و حسن ) 2016 لی 2003 گرندي( کارکنانبنابراین، تحول عاطفی مثبت ). 2016 لی( کنند

و ( شخصیدي حرفه اي، موفقیت و احساس کارکنان ازکارآم) 2012 کیم 2003 گرندي( کنندنیت کارکنان را درك   اوكلی 

 ).2016 لی 2012 چن( دهدو رضایت شغلی را افزایش می ) 2012

هستند زیرا آن ها این آزادي را  "غیربازیگر"بحث کرد کارکنانی که ابراز احساسات طبیعی را تجربه می کند،  2015 سالکابریل در 
بدون این که آن ها را مطابق با الزامات سازمانی ) 2005 دیفندورف( کنندن دارند که احساسات واقعی خود را به صورت حرفه اي بیا

پیشنهاد کرد که  2005 سالدیفندورف در . این حالت عاطفی مستلزم استفاده از کنشگري و بازیگري واقعی است. تنظیم کنند
ه احتمال زیاد احساسات خود را به طور کارکنانی که به دنبال احساسات مثبت هستند و براي تعاملات مثبت ارزش قائل هستند، ب

دو مطالعه تاثیر حالات و ابراز احساس واقعی بر فرسودگی شغلی و رضایت شغلی را . خود به خود در محل کار نشان می دهند
 ).2018 چلادوريلی و  2019 کیم( کردندشناسایی 

بر انجام کار عاطفی کارکنان خدمات تاثیر می نشان داد که ماهیت و طول مدت برخوردهاي خدماتی  2005 سالدیفندورف در 
آن ها ممکن است کار خود را با جعل احساسات مورد نیاز در تعاملات معمول پیش ببرند اما احساسات طبیعی را به نمایش . گذارد

جهه موا چه مدت زمانبه طور مشابه، هر . بگذارند یا احساسات درونی و بیان عاطفی خود را در تعامل خدماتی غیرمعمول تنظیم کنند
با خدمات طولانی تر باشد، انتظار می رود که ابراز احساسات بیشتري صورت گیرد و احتمالا کارکنان درگیر کنش عمیق می شوند، 

بیان کرد کارکنانی که احساسات  2008 سالکیم در ). 2003 لیبراثریج و ( یابددر نتیجه امکان استفاده از کنش سطحی کاهش می 
تجربه می کنند، کمتر احساسات واقعی و درست خود را تغییر می دهند تا نقش خود را در مواجهه هاي خدماتی در همه منفی را 

، این امر منعکس کننده این است که کارکنان خدماتی هتل ممکن است استراتژي هاي مختلف کار )2008 کیم( کنندزمان ها ایفا 
بنابراین، هر سه شکل کار . ملات خدماتی کوتاه و طولانی در طول روز اعمال کنندعاطفی را در خدمات معمول و غیرمعمول و تعا

 عاطفی به طور همزمان در این مزالعه مورد بررسی قرار می گیرند

یافته هاي پژوهشی در مورد ناهماهنگی عاطفی و تلاش عاطفی در مطالعات کار عاطفی، ارتباط با رضایت شغلی کارکنان خدماتی را 
ظر علاوه بر نیاز به در ن. ه اند و همان طور که قبلا گفته شد، تحقیقات بیشتري در مورد هر دو بعد عاطفی مورد نیاز استبیان کرد

گرفتن بیان احساسات طبیعی، که در تحقیقات گذشته مورد توجه کافی قرار نگرفته است، بررسی دقیق تاثیر ابعاد چندگانه و متعدد 
 :در نتیجه، فرضیه هاي زیر پیشنهاد می شوند. زمینه هاي کاري هتل هاي لوکس مهم استکار عاطفی بر رضایت شغلی در 

 .دارد شغلی رضایت بر منفی تأثیر احتمالاً لوکس هاي هتل خدمات کارکنان عاطفی ناهماهنگی :2a فرضیه

 .رددا شغلی رضایت بر مثبتی تأثیر احتمالاً لوکس هاي هتل خدمات کارکنان عاطفی تلاش :2b فرضیه

 .ابراز احساسات طبیعی کارکنان خدمات هتل هاي لوکس احتمالاً تاثیر مثبتی بر رضایت شغلی دارد :2c فرضیه

 :روش ها.3



 :نمونه و جمع آوري داده ها 3.1

، معیارهاي کلیدي )2015 پاتون( کرداین مطالعه یک رویکرد نمونه گیري هدفمند و معیاري براي انتخاب کارکنان خدماتی اتخاذ 
العه با این حال، این مط. استخدام در یک مجموعه لوکس، در نقش خدماتی از جمله برقراري ارتباط با مشتریان بین المللی: عبارتنداز

در طول بیماري همه گیر جهانی انجام شد و استراتژي نمونه گیري، ملاحظات ایمنی و راحتی را نیز منعکس می کرد، بنابراین جمع 
، هتل هاي 2011 سالبا توجه به مطالعه والز در . ك و مجموعه هاي در دسترس در هنگ کنگ محدود شدآوري داده ها به املا

هتل هاي لوکس معمولا امکانات رفاهی اتاق . لوکس به عنوان املاك و مجموعه هاي چهار و پنج ستاره با خدمات کامل تعریف شدند
را ارائه می کنند که یکی از ) و سلامت، فناوري اطلاعات و کسب و کاراز جمله غذا و نوشیدنی، بهداشت ( هتلمهمان و تسهیلات 

 قیمتو ارزان ) ستاره 5و  4( لوکسشاخص هاي اصلی اتخاذشده توسط هیئت گردشگري هنگ کنگ براي طبقه بندي هتل هاي 
 ).HKTB2020( است) ستاره و پایین تر 3(

یک نهاد شناخته شده است که دیدگاه جمعی هتل هاي  تاسیس شد، 1961 سالکه در  HKHA کنگانجمن هتل هاي هنگ 

هنگ ( کندمعتبر عضو را ارائه داده و بین المللی گرایی بیشتر صنعت را ترویج می  هاي  هتل  در نتیجه، ). 2021 کنگانجمن 
اده قابل اه دپایگ( آننویسندگان براي شناسایی و نزدیک شدن به مدیران کل هتل هاي لوکس از طریق ایمیل، به فهرست عضویت 

دپارتمان . هدف و اهمیت مطالعه و تضمین محرمانه بودن همراه با یک نسخه از ابزار پیمایش گنجانده شد. مراجعه کردند) اعتماد
کمک کنند، افرادي که  هاي منابع انسانی هتل ها موافقت کردند که در توزیع پرسشنامه هاي کاغذي بین کارکنان خدماتی خود

علاوه براین، همان طور که . هایشان شامل تعامل با مشتریانی از فرهنگ هاي مختلف در کار روتین شان استموقعیت ها و پست 
قبلا بیان شد، از پاسخ دهندگان خواسته شد موقعیت و پست فعلی خود را نشان دهند تا اطمینان حاصل شود که نمونه شامل بینش 

پاسخ به  66. نفر از کارکنان هتل پرسشنامه را تکمیل کردند 737. گی استهایی از کارکنان فعال در تعاملات خدمات بین فرهن
 8پاسخ معتبر از  671. دلیل پاسخ هاي ناقص، موارد دور از دسترس، یا به دلیل پر کردن آن ها توسط کارکنان پشتیبان حذف شد

هتل شرکت کننده،  8از بین . یشتر استفاده شدبراي تجزیه و تحلیل آماري ب) مورد پنج ستاره 4مورد چهار ستاره و  4 ( لوکسهتل 
 .مورد از آن ها بخشی از برندهاي بزرگ بین المللی و یکی از آن ها هم ملک مستقل بود 7

 :و توسعه ابزار معیارها 3.2

ی لاین مطالعه از یک نظرسنجی خودگردان براي کشف و بررسی هوش فرهنگی و کار عاطفی کارکنان و تاثیرات آن بر رضایت شغ
، دو سوال فیلترینگ براي شناسایی پاسخ 1 بخشدر . بخش بود 5ابزار نظرسنجی شامل . آن ها در هتل هاي لوکس استفاده کرد

کارکنان  CQ, EL, JSشامل سوالاتی براي ارزیابی  4تا  2بخش هاي . دهندگانی که داراي پست هاي خدماتی بودند، طراحی شد

اطلاعات دموگرافیک پاسخ دهندگان  5 بخشدر نهایت، . مواجهه هاي خدماتی بین فرهنگی بود بر اساس سوالات ناشی از برخوردها و
 .از قبیل سن، جنسیت، سال هاي اشتغال در هتل فعلی و مجموع سال هاي تجربه در صنعت را جمع آوري کرد

. امتیاز دهند) کاملا موافق(7تا ) فکاملا مخال(1درجه اي از  7خود در مقیاس  CQ, EL, JSاز پاسخ دهندگان خواسته شد که به 
 .مقیاس هاي اندازه گیري و ارزیابی اتخاذ شده در این مطالعه براي انطباق با زمینه هتلداري بین فرهنگی، با سوالات اصلاح شدند

نویسندگان ابزار . ارزیابی شد) 2007 آنگ( فرهنگیمورد توسعه یافته توسط مرکز هوش  12، با استفاده از CQاولین متغیر برون زا، 

/ آمریکا(CQبعد  4را در ایالات متحده آمریکا و سنگاپور در بین نمونه ها و زمان ها اعتبارسنجی کردند و با آلفاي کرونباخ سازگار براي 
 انگیزشی CQ، )0.82/ 0.87=آلفا( شناختی CQ، )0.75/0.79=آلفا( فراشناختی CQ: پایایی نسبتاً خوبی به دست آوردند) سنگاپور

/ آمریکا( نمونهدر هر دو  CQعامل  4علاوه براین، اعتبار متمایز بین ). 0.82/ 0.87=آلفا( رفتاري CQو ) 0.79/ 0.75=آلفا(
همبستگی ) 0.41-0.38/0.48-0.58( عاملهر ) AVE( شدهمیانگین واریانس استخراج : نشان داده شد) سنگاپور  مجذوراز 

 )مورد HELS)(14( هتلداري، با استفاده از مقیاس کار عاطفی ELن متغیر برون زا، دومی. فراتر رفت) 0.30-0.07/0.40-0.17(
توسعه یافت  )0.77= آلفا( عاطفیو تلاش ) 0.89=آلفا( عاطفیبراي ناهماهنگی  2006 سالکه توسط چو و مورمان در  ارزیابی شد

هر دو مقیاس توسط نویسندگان . ایجاد شد) 0.83=آلفا( طبیعیبراي بیان احساسات  2005 سالمقیاس توسط دیفندورف در  3و 
 .در هر دو مقیاس به دست آمد 2 کاياعتبار متمایز نیز با انجام آزمون تفاوت . اصلی در مطالعات انجام شده در آمریکا تایید شد



آزمایشی با نمونه اي متشکل یک آزمون . ارزیابی شد 2005 سالمورد از مطالعه رومن و مونورا در  2، با استفاده از JSمتغیر درون زا، 

کارمند خدماتی براي ارزیابی پایایی و روایی پرسشنامه و در عین حال حصول اطمینان از صحت و وضوح جمله بندي انجام  50از 
همه پاسخ دهندگان می توانستند پرسشنامه را به آرامی تکمیل کنند اما براي اطمینان از وضوح، چند اصلاح جزئی در برخی . شد
 .رات و اظهارات انجام شدعبا

 :هاي انعکاسی و فکري با مدیران هتل هاي لوکس مصاحبه 3.3

اد هدف، ایج. پس از تکمیل نظرسنجی، مصاحبه هاي نیمه ساختاریافته با مدیران ارشد منتخب هتل هاي شرکت کننده انجام شد
و اصلی از مصاحبه ها، گسترش و تقویت تحلیل در عوض، هدف اولیه . یک نماي کلی از کل جمعیت مدیریت ارشد هنگ کنگ نبود
این اقدام انعکاسی و فکري به ترجمه نتایج براي مدیران ارشد هتل ها . ما با اتخاذ برداشت ها و تفاسیر آن ها از نتایج نظرسنجی بود

. رکنان قدردانی کنندو روابط آن ها با کا CQ,EL,JS کاربردکمک کرد، در حالی که به محققان کمک کرد تا از درك شاغلین و 
بر شیوه هاي مدیریت منابع  19 کوویداین بحث ها هم چنین براي کشف و بررسی پیامدهاي این ویژگی هاي کارکنان و تاثیرات 

 .انسانی آن ها مورد استفاده قرار گرفت

اتاق ها، مدیر کل و رئیس یک  مدیر منابع انسانی، مدیر( کنندههتل شرکت  6چهار مدیر ارشد، دو مرد و دو زن، به نمایندگی از 
دقیقه به طول انجامید و به صورت دیجیتالی ضبط  60تا  45هر مصاحبه بین . دعوت به مصاحبه را پذیرفتند) هتل زنجیره اي لوکس

ا ه تجزیه و تحلیل موضوعی براي شناسایی پاسخ هاي آن ها به نتایج مورد استفاده قرار گرفت از جمله این که این. و رونویسی شد
 .چگونه دانش، ادراکات و تجربیات خود را در عمل منعکس می کنند

 :و تحلیل داده ها و نتایج تجزیه .4

 :پروفایل هاي پاسخ دهنده 4.1

 53.4درصد و  45.9کارکنان مرد و زن به ترتیب . مشخصات دموگرافیک پاسخ دهندگان به نظرسنجی را ارائه می دهد 1 جدول
به طور کلی . سال سن داشتند 35تا  18دگان بین درصد از پاسخ دهن 60ن اغلب جوان بودند و حدود پاسخ دهندگا. درصد بودند

نفر  258و ) درصد 50.1(نفر  336پاسخ دهندگان به صورت رسمی تا سطح دبیرستان یا بالاتر تحصیل کرده بودند به طوري که 
ده تحصیلات تکمیلی را به پایان رسان/ دانشگاه/ ن و سطح کالجدبیرستا/ از پاسخ دهندگان به ترتیب سطح راهنمایی) درصد 38.5(

 نظافت، خانه داري یا )درصد 29.4( اصلیدفتر : پاسخ دهندگان عمدتاً در سه بخش و دپارتمان اصلی عملیاتی کار می کردند. اند
درصد و  20.7رصد، سرپرستان د 66کارکنانی که داراي پست هاي پایین تر بودند ). درصد 32( نوشیدنیو غذا و ) درصد 31.6(

سال  10سال و  9تا  4سال یا کمتر،  3در هتل فعلی،  و اشتغال در مورد استخدام. درصد را به خود اختصاص دادند 13.3مدیران 
سال  10تا  6درصد  25سال،  5تا  1درصد  35.5. درصد را تشکیل می دهند 17.9درصد و  27.8درصد،  53.8یا بالاتر به ترتیب 

 . سال تجربه در صنعت داشتند 11درصد بیش از  30و 

 .پروفایل پاسخ دهندگان. 1 جدول

 جنسیت N=671 درصد کشور N=671 درصد

 مرد 308 45.9 هنگ کنگ 560 84.0

 زن 358 53.4 سرزمین اصلی چین 78 11.7

 نامشخص 5 0.7 سایر بخش هاي آسیا 23 3.5

    اروپا 2 0.3

    آمریکا 1 0.1

 سن 18-25 142 21.2 انوس آرام جنوبیاقی 1 0.1

 26-35 265 39.5 سایر 2 0.3
   39.5 265 35-26 



   22.2 149 45-36 
 46-55 87 13.0 تحصیلات  

 یا بالاتر56 23 3.4 دبیرستان/کمتر از راهنمایی 72 10.7

 ناپیدا 5 0.7 دبیرستان/راهنمایی 336 50.1

    دانشگاه/کالج 252 37.6

 پست و موقعیت   لیسانسفوق  6 0.9

 جوان و تازه کار 443 66.0 ناپیدا 5 0.7
 سرپرست 139 20.7   
 مدیر 89 13.3 طول اشتغال  

    سال 1کمتر از  175 26.1

 دپارتمان   سال3-1 186 27.7

 دفتر 197 29.4 سال6-4 131 19.5

 نظافت 212 31.6 سال9-7 56 8.3

 غذا و نوشیدنی 215 32.0 سال یا بالاتر10 120 18.0

 سایر 47 7.0 ناپیدا 3 0.4
    تجربه کل صنعت  

رتبه بندي ستاره اي    سال 1کمتر از  59 8.8
 هتل

 ستاره4 346 51.6 سال 5-1 238 35.5

 ستاره5 325 48.4 سال10-6 168 25.0

    سال15-11 74 11.0

    سال یا بالاتر16 128 19.1

    ناپیدا 4 0.6

 

 :رزیابی و تحلیل عامل تاییديمدل ا 4.2

براي ارزیابی این موضوع انجام شد که آیتم هاي ارزیابی فردي تا  AMOS25تجزیه و تحلیل عامل تاییدي با استفاده از نرم افزار 
رهاي با 2 جدول. مورد ارزیابی است 31ساختار و  8مدل ارزیابی شامل ). 2014 هیر( دهندچه حد متغیر پنهان مربوطه را نشان می 

کمتر  Pبوده و در  0.5 آستانههستند و بالاتر از  0.920و  0.511عاملی متغیرهاي آشکار متغیرهاي پنهان را نشان می دهد که بین 
که این امر نشان دهنده قابلیت اطمینان قابل قبول هر مورد در ارزیابی ساختار ) 2014 هیر( هستندمعنی دار و قابل توجه  0.01از 

و ضرایب آلفا ) 2014 هیر( استفراتر رفته  0.7نشان می دهد که پایایی ترکیبی از  3 جدول). 1988 ییوزي و بق( استمربوطه 
علاوه براین، میانگین . که نشان دهنده سطح بالایی از سازگاري درونی در هر ساختار است) 1999 کلاین( هستند 0.7 نقطهبالاتر از 

 .که از اعتبار همگراي مقیاس هاي ارزیابی حمایت می کند) 2014 هیر( بود 0.5تر از به طور کلی بالا AVE شدهواریانس استخراج 

 شدو هم بستگی زوجی ارزیابی ) 2014 هیر( زوجیهر ساختار با هم بستگی مجذور ساختار  AVEاعتبار متمایز با مقایسه مقادیر 
ز برآورد همبستگی مجذور پیشنهاد شده توسط براي هر جفت ساختار بیشتر ا AVEنشان می دهد که  3 جدول). 2005 کلاین(

علاوه براین، نسبت هم ). 2005 کلاین( بود 0.85بود و هم بستگی هاي زوجی متغیرهاي آشکار بسیار کمتر از  2014 سالهیر در 
نتایج . شدبه عنوان معیاري براي ارزیابی اعتبار متمایز ساختارها در این مطالعه استفاده  HTMT صفتیتک  -بستگی هتروتریت

که از اعتبار ) 2015 هنسلر( بود 0.9براي هر جفت ساختار بسیار کمتر از آستانه  HTMTنشان می دهند که مقدار  4 جدول
تناسب و برازش خوبی را با داده هاي مبتنی بر شاخص هاي برازش از تحلیل  CFAدر نهایت، نتایج مدل . متمایز پشتیبانی می کند

 ).X2=1176.454, df=400, X2/df=2.941, TLI=0.929, CFI=0.939, RMESA=0.054( دادعامل تاییدي نشان 



 .موارد و بارگذاري ها: تحلیل عامل تاییدي. 2 جدول

 ساختار و مورد مقیاس بارگذاري استاندارد t مقدار SD میانگین

 CQ فرهنگیهوش    
   CQفراشناختی )MC( 

5.81 )0.80( 16.428 0.670 MC1 :آگاهم کنم می استفاده که فرهنگی دانش از من. 

5.65 )0.91( 19.305 0.802 MC2 :را خود فرهنگی دانش باشد، ناآشنا برایم مهمان یک فرهنگ وقتی 
 .کنم می تنظیم

5.66 )0.82( NA 0.798 MC3 :کنم می بررسی را خود فرهنگی دانش صحت من. 
   CQ شناختی )COG( 

5.51 )0.90( 13.569 0.549 COG1 :دانم می را آنها زبان کلی طور به من. 

5.35 )0.92( 19.500 0.824 COG2 :شناسم می را خود فرهنگ باورهاي و ها ارزش کلی طور به من. 

5.45 )0.91( NA 0.818 COG3 :ودخ فرهنگ در بدن زبان بیان براي اساسی قوانین کلی طور به من 
 .دانم می را

   CQ انگیزشی )MOT( 

5.77)0.85( 19.508 0.789 MOT1 :برم می لذت آنها با تعامل از. 

5.58 )0.86( NA 0.830 MOT2 :اب سازگاري از ناشی هاي استرس با توانم می که هستم مطمئن من 
 .بیایم کنار است جدید من براي که فرهنگی

   CQ رفتاري )BEH( 

5.54 )1.08( 18.548 0.699 BEH1 :دهممی تغییر را خود کلامی رفتار من )که زمانی) لحن لهجه، مانند 
 .کند اقتضا شرایط

5.77 )0.88( 22.768 0.830 BEH2 :از کندمی ایجاب موقعیت که مواقعی در و دهممی تغییر را نرخ من 
 .کنممی استفاده کردنم صحبت سکوت/مکث

5.78 )0.89( 25.761 0.893 BEH3 :بدنم زبان )ایجاب وقعیتم که مواقعی در را) ژست بدنی، حالت مانند 
 .دهم می تغییر کند می

5.68 )0.95( NA 0.790 BEH4 :می تغییر کند می ایجاب شرایط که زمانی را صورتم هاي حالت من 
 .دهم

 EL عاطفیکار    
 ED عاطفیناهماهنگی    

5.36 )1.41( 13.629 0.511 ED1 :کنم می جعل آنها به خوب روحیه یک من. 

4.12 )1.67( NA 0.823 ED2 :کنم می جعل دهم می نشان آنها با برخورد هنگام که را احساساتی من. 

4.34 )1.72( 32.572 0.877 ED3 :زنم می ماسک شغلم براي مناسب احساسات ابراز براي من. 

4.06 )1.60( 28.077 0.891 ED4 :دارد فرق واقعیم احساس با که کنم می رفتار طوري من. 

4.51 )1.68( 24.439 0.817 ED5 :دادم انجام اقدامی آنها با مناسب برخورد براي من. 

3.46 )1.62( 18.213 0.656 ED6 :است روباتیک بسیار مشتریان با من تعامل. 

3.96 )1.58( 24.514 0.819 ED7 :کنم نمی احساس واقع در که گذارم می نمایش به را احساساتی من. 

4.37 )1.60( 18.579 0.674 ED8 :بپوشانم را خود واقعی احساسات باید آنها اب برخورد هنگام. 
 EE عاطفیتلاش    

5.10 )1.23( 13.656 0.549 EE1 :به ایدب که احساساتی با تا دهم تغییر را امواقعی احساسات کنممی سعی 
 .باشم داشته مطابقت کنم، ابراز آنها



5.13 )1.26( 11.318 0.567 EE2 :تصویري که کنم ایجاد خودم در را خاصی احساسات کنم می سعی من 
 .دهد ارائه خواهد می من شرکت که را

5.02 )1.23( NA 0.594 EE3 :کنم بیان دارم آنها به واقعاً که را احساسی کنم می سعی من. 

5.00 )1.13( 19.068 0.748 EE4 :تجربه دهم نشان آنها به باید که را احساساتی واقعاً کنم می سعی من 
 .کنم

5.16 )1.13( 14.504 0.834 EE5 :خوانم می فرا دهم نشان آنها به باید که را احساساتی من. 

5.37 )1.08( 12.313 0.640 EE6 :ربیشت باید کنم،نمی احساس واقعاً که دهممی نشان را احساسی وقتی 
 .کنم تمرکز رفتارم روي

 EN طبیعیابراز احساسات    

5.27 )1.05( NA 0.920 EN1 :است واقعی کنم می ابراز آنها هب که احساساتی. 

5.33 )1.02( 35.497 0.912 EN2 :آیند می وجود به طبیعی طور به دهم می نشان آنها به که احساساتی. 

5.13 )1.15( 30.365 0.832 EN3 :کنم می احساس واقعاً آنچه با دهم می نشان آنها به که احساساتی 
 .دارد مطابقت

 JS شغلیرضایت    

5.69 )0.88( NA 0.869 JS1 :من از عملکرد خود راضی هستم. 

5.55 )1.06( 15.129 0.823 JS2 :هستم راضی بسیار کار این از من کلی طور به. 
 

 

. عاملی به کار برده شده در این مطالعه انجام شد 8براي مقایسه یک مدل با یک عامل نهفته منفرد با مدل  CFAعلاوه براین، 
 ستامنفرد به خوبی با داده ها مطابقت داشته باشد، مقدار قابل توجهی از سوگیري روش متداول ظاهر شده هنگامی که عامل نهفته 

مورد ارزیابی بر روي یک عامل بارگذاري شدند و برازش بسیار ضعیفی با داده ها  31به دنبال این رویکرد، همه ). 1998 موسهولدر(

آزمون ). X2=6887.397, df=428, X2/df=16.092, TLI=0.445, CFI=0.489, RMESA=0.150( کردنددریافت 
بنابراین، واریانس روش متداول به عنوان یک مشکل در . بود عاملی بسیار بهتر از مدل تک عاملی 8تایید کرد که مدل  2 کايتفاوت 

 .این مطالعه دیده نشد

 :برآورد مدل ساختاري و آزمون فرضیات 4.3

 برازشمقادیر شاخص هاي . که قابل قبول است، مدل ساختاري بر این اساس برآورد می شود تایید شد CFA کاملزمانی که مدل 
)X2=1296.674, df=412, X2/df=3.147, TLI=0.921, CFI=0.930, RMESA=0.057 ( آستانهبه طور کامل با 

X2/df  1985 هوسوارمارش و ( داردمطابقت  5کمتر از ( وCFI  وTLI 0.9 بالاي)و ) 2014 هیرRMESA  0.05نزدیک به 
براي ارزیابی برآورد . نشان داده شده است 1 تصویرهستند که این امر از برازش مدل ساختاري پیشنهادي حمایت می کند که در 

 CQ,EL,JSهم چنین ضرایب مسیر بین فاکتورهاي نهفته مرتبه اول  1 تصویر. پارامترها از روش حداکثر راست نمایی استفاده شد
 ,B=0.264( JSو  MOT، )JS )B=0.141, t=2.102و  COGبراي هوش فرهنگی، ضرایب مسیر بین . دهدرا نشان می 

t=2.989 ( 1معنی دار و قابل توجه بود که از فرضیه هايb  1وc براي کار عاطفی، . حمایت می کندED  وJS )B=0.112, 
t=2.35 ( وEN  وJS )B=0.196, t=3.849 (2ند و از فرضیات نیز معنی دار و قابل توجه بودa  2وc هوش . حمایت می کنند

جالب توجه است که . کارکنان خدماتی توضیح دادند JSدرصد از کل واریانس را در  26.7فرهنگی و کار عاطفی در مجموع تقریباً 
 .نشدندپشتیبانی  2bو  1dو  1aپیدا نکرد بنابراین، فرضیه هاي  JSبر  MC,BEH,EEاین مطالعه هیچ تاثیر مستقیمی از 

 

 .آمار توصیفی، پایایی ترکیبی، هم بستگی ها، هم بستگی هاي مجذور. 3 جدول



 

 : آمار تناسب و برازش

 

NOTE: آلفاي کرونباخ، : آلفاAVE : ،میانگین واریانس استخراج شدهMC :CQ فراشناختی ،COG :CQ شناختی ،MOT :

CQ انگیزشی ،BEH :CQ رفتاري ،ED : ،ناهماهنگی عاطفیEE :لاش عاطفی، تEN : ،بیان احساسات طبیعیJS :رضایت شغلی .
 .قابل توجه و معنادار هستند 0.001کمتر از  Pتمام هم بستگی ها در بین متغیرهاي مطالعه در 

a: اند شده داده نشان پررنگ صورت به مورب خط امتداد درپایایی هاي ترکیبی. 

b: است شده داده نشان مورب خط بالاي در ها همبستگی. 

c: است شده داده نشان مورب خط زیر در مربعی هاي همبستگی. 

بیان کرد که همه متغیرهاي مدل که نیاز و الزام تک متغیره را برآورده می کنند، نشان می دهد که خروج از  2014 سالهیر در 
 مقادیر چولگی تک. ضمین نمی کندحالت نرمال چند متغیره، ناچیز و بی اهمیت است اگر چه این امر حالت نرمال چند متغیره را ت

متغیرهاي این مطالعه، انحراف قابل توجهی از ) 0.965-تا  3.133( متغیرهو مقادیر کورتوسیس تک ) 1.352-تا  0.32( متغیره
، D مجذوربا این حال، پس از حذف مقادیر پرت و ارجاع به مقادیر . نشان ندادند 2005 سالحالت نرمال را طبق پیشنهاد کلاین در 

بوت استرپینگ یک گزینه مناسب . بود  که نشان می دهد داده ها به صورت غیرعادي توزیع شده اند 382.854کشیدگی چندمتغیره 
با استفاده از برآوردگر حداکثر راست نمایی  نمونه 5000است، بنابراین یک بوت استرپ در  SEMبراي مقابله با غیرعادي بودن در 

در محدوده  ،نشان می دهد که تخمین پارامتر به دست آمده از مدل ساختاري 5 جدولنتایج . نجام شددرصد ا 95 اطمینانبا سطح 
 95با فاصله اطمینان ) 0.037صفر تا  ( اصلیقرار می گیرد و خطاهاي استاندارد کمی بیشتر از خطاهاي  هاي پایین و بالاي نمونه

 .مدل ساختاري پشتیبانی می کنددرصد است بنابراین این امر از نتایج ناشی از برآورد 

 :، پیامدها و توصیه هابحث .5

 :تاثیرات نسبی هوش فرهنگی کارکنان بر رضایت شغلی 5.1

فراشناختی و رفتاري  CQشناختی و انگیزشی کارکنان با رضایت شغلی آن ها رابطه مثبت داشت،  CQبعد هوش فرهنگی،  4از بین 

آن ها برخلاف تاثیر مثبت آن ها بر عملکرد  JSفراشناختی و رفتاري کارکنان بر  CQثیر ناچیز تا. تاثیر معنادار و قابل توجهی نداشت
 ). 2013 مگنوسون 2007 آنگ( استوظایف مدیران شرکت هاي بین المللی است که در جاهاي دیگر شناسایی شده 
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 ,X2=1296.674, df=412, X2/df=3.147, TLI=0.921: برازش مدل). t مقادیر( مسیرمدل ساختاري و ضرایب . 1 تصویر
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 .نتایج بوت استرپینگ. 5 جدول

 پارامتر برآورد S.E پایینی بالایی S.E استرپبوت  P مقادیر

 شناختیCQ —رضایت شغلی 0.141 0.066 0.004 0.290 0.074 0.45

 انگیزشیCQ —رضایت شغلی 0.264 0.092 0.039 0.516 0.129 0.023
 ناهماهنگی عاطفی —رضایت شغلی 1.12 0.025 0.210 0.021 0.025 0.015

 ابراز احساسات طبیعی —رضایت شغلی 0.196 0.038 0.070 0.316 0.044 0.003
 

CQ بر حالات شناختی و عاطفی خود و تنظیم تعامل  به توانایی و قابلیت ذهنی و مهارت هاي تحلیلی فرد براي نظارت فراشناختی

 فراشناختی CQ -رابطه مثبت عملکرد وظیفه). 2015 توماس 2007 آنگ( شودفرهنگی با افرادي از فرهنگ هاي مختلف مربوط می 
طح فراشناختی یک نیاز مهم براي انجام اقدامات در س CQنشان می دهد که ) 2013 مگنوسون 2007 آنگ( مطالعهدر هر دو 

با این حال، ممکن است براي کارکنان خدماتی، تسلط و عملیاتی شدن در زمینه . مدیریت در محیط هاي تجاري بین المللی است
این ممکن است تا حدي با ماهیت فشرده کار هتلداري نمایشی توضیح داده شود که فضا و . هتلداري بین المللی نسبتاً دشوار باشد

 4با وجود این، هر ). 2006 ارلی( کندفراشناختی را فراهم می  CQمیق و استراتژي بندي لازم براي زمان محدودي را براي تامل ع
فراشناختی یک قابلیت مهم براي کارکنان جهت درك تفاوت هاي فرهنگی مهمانان مختلف  CQمدیر ارشد هتل تشخیص دادند که 

 :همان طور که مدیر کل تاکید کرد. است

با انجام این کار، تجربه . دمت رسانی به مهمانان از فرهنگ هاي مختلف با صداقت و نگرش درست استاساسی کارکنان، خ) نقش(
 .واقعی براي مهمان و موفقیت تجاري براي هتل به ارمغان می آید

ایجاد  سترسالزام کارکنان به شناسایی و تجزیه و تحلیل اطلاعات فرهنگی در تعاملات خدماتی ممکن است براي آن ها ا با این حال،
 فراشناختی CQکند زیرا ممکن است دانش فرهنگی کافی، آگاهی فرهنگی یا مهارت هاي تحلیلی براي حمایت از خود جهت اعمال 

این امر ممکن است به توضیح این موضوع کمک کند که چرا این امر از . در مواجهه هاي متعدد خدمات بین فرهنگی نداشته باشند
 :همان طور که مدیر اتاق ها اظهار داشت. نمی کند رضایت شغلی آن ها حمایت

CQ  فراشناختی ممکن است باعث استرس و سردرگمی کارکنان شود زیرا آن ها را ملزم می کند که تفکر عمیق تري نسبت به
 .مشتریان فرهنگی مختلف داشته باشند

طریق آن مشتریان می توانند فوراً تشخیص دهند است که از  CQرفتاري قابل مشاهده ترین مولفه  CQدر زمینه هتلداري لوکس، 
که یک کارمند خدمات تا چه حد فرهنگ آن ها را شناسایی می کند و به آن احترام می گذارد که این امر منجر به تجربیات مثبت 

 کوریوتی و ج( داردرفتاري بر رضایت شغلی با سازگاري فرهنگی مطابقت  CQتاثیر ناچیز . یا منفی و رضایت از هتل می شود
رفتاري را براي کارکنان مهم  CQاین یافته هم چنین مدیران ارشد هتل را متعجب کرد به جز رئیس گروه هتل، زیرا آن ها ). 2015

بیان کرد که کسب زبان جدید براي سازگاري فرهنگی ضروري است زیرا زبان ظرافت هاي فرهنگ  2002 سالارلی در . می دانستند
 از انجام رفتارهايبه طور منطقی، فقدان شایستگی کارکنان خدماتی در فراگیري زبان ممکن است آن ها را . دفرد را آشکار می کن

مطلع اظهار داشتند که هتل هاي آن ها  4هر  .حرفه اي باز دارد و در نتیجه بر رضایت شغلی آن ها تاثیر بگذاردفرهنگی مناسب 
ارجی و مهارت هاي مرتبط با مشتري به کارکنان ارائه می دهند، فیلم نامه هایی آموزش هایی را براي آموزش و تدریس زبان هاي خ

رویکرد اتخاذ شده توسط هتل هاي لوکس مستلزم رفتارهاي سازگار فرهنگی . نیز براي تسهیل تعاملات فرهنگی متنوع ارائه می شود
رئیس گروه هتلداري . ایت شغلی را توضیح دهدرض -رفتاري CQاست که بر کارکنان تحمیل می شود که ممکن است رابطه ناچیز 

 :در ادامه توضیح داد

 نای باید آنها .است خدماتی کارکنان انتظار مورد مهارت که آنهاست روزانه برنامه از اي عمده بخش مناسب فرهنگی رفتارهاي انجام
 .دهند انجام را کار



 آنگ( داردبر قابلیت هاي شخصی مطابقت  CQهر دو بعد  با یافته هاي مثبت JSانگیزشی بر  CQشناختی و  CQتاثیر مثبت 

زمانی که کارکنان خدماتی از هنجارها و شیوه هاي . هتلدار ارشد به اتفاق آرا با آن موافقت کردند 4که ) 2019 رودامیسپاپا  2007
کنند، ممکن است احساس  فرهنگی مختلف آگاهی داشته باشند و بتوانند آن ها را در برخوردهاي خدماتی بین فرهنگی اعمال

 .موفقیت و رضایت کنند، به ویژه زمانی که از مدیران براي عملکرد خدمات حرفه اي خود تمجید و تحسین دریافت می کنند

انگیزشی،  CQ. کارکنان است) رضایت شغلی( JSانگیزشی بالاترین عامل پیش بینی کننده موثر بر  CQمطالعه حاضر نشان داد که 
را به یادگیري و درك فرهنگ دیگران و تنظیم شیوه بیان و رفتار خود مطابق با محیط هاي فرهنگی مختلف سوق  کارکنان خدمات

می توان گفت، انرژي و تلاش اختصاص داده شده آن ها منعکس کننده خودکارآمدي و رضایت ان ها است ). 2020 لام( دهدمی 
مدیران ارشد تاکید کردند که کارکنان . اتی بین فرهنگی به دست می آیدکه از بیان قابلیت هاي فرهنگی خود در برخوردهاي خدم

آن  JSانگیزشی بر  CQخدماتی با دریافت تقدیر و تمجید از مهمانان و مدیریت هتل، انگیزه بهتري داشتند که این امر تاثیر مثبت 

 :ت و هم چنین اشاره کرد کهاس CQانگیزشی مهم ترین بعد  CQرئیس گروه هتل معتقد بود که . ها را تشدید کرد

CQ  انگیزشی کارکنان خدماتی می تواند آن ها را به سمت مشارکت بیشتر در کارشان سوق دهد تا بتوانند سطح خدماتی را که ما
 .نیاز داریم انجام بدهند را ارائه داده و از این طریق احساس غرور کنند

منطبق بود که استدلال می کردند که افراد معمولاً فقط  2004 سالسکی در با یافته هاي ارلی و موساکوف CQیافته هاي مربوط به 

مطمئن و با اعتماد به "نتایج هم چنین نشان داد که کارکنان خدماتی در این مطالعه بیشتر با نوع  .را دارند CQبرخی از جوانب 
شناختی  CQانگیزشی و  CQند از نکه می توا )2004 موساکوفسکیارلی و ( دارندمطابقت  "تحلیلگر"خود و تا حدي با نوع  "نفس

که در زمینه هتلداري چندفرهنگی اعمال می شود، استفاده کرده و منجر به رضایت شغلی  نسبتاً خوبی در برخوردهاي خدماتی
بله با تعاملات فراشناختی و رفتاري کارکنان خدماتی را جهت مقا CQعلاوه براین، یافته ها بیان می کند که مدیریت هتل باید . شوند

 .خدماتی بین فرهنگی براي افزایش احساس رضایت شغلی، تقویت کند

 :تاثیرات نسبی کار عاطفی کارکنان بر رضایت شغلی 5.2

است که کنش سطحی و عمیق شامل کنش  2003 سالیافته هاي مربوط به کار عاطفی در این مطالعه بیانگر این نکته گراندي در 

، سطوح EN طبیعیو بیان احساسات  EE عاطفی، تلاش ED عاطفیسه حالت عاطفی، ناهماهنگی . تو اقدام خارج از نقش اس
 لی( دارددر این مطالعه با مطالعات قبلی مطابقت  ED-JSارتباط منفی . مختلفی از تاثیر بر رضایت شغلی کارکنان را نشان دادند

کس بسیار تعاملی و سریع است و سازمان ها معمولاً از کارکنان محیط بین المللی هتلداري لو). 2013 بارتیکوفسکیوالش و  2016
خدماتی تازه وارد می خواهند از قوانین نمایشی براي نشان دادن احساسات مثبت و سرکوب احساسات منفی بدون در نظر گرفتن 

ارکت مکرر در برخوردهاي بخشی و کارمندي، مش علاوه براین عوامل). 2015 اوكلی و ( کننداحساسات واقعی کارکنان، پیروي 
طولانی مدت و جعل مداوم  ED. خدماتی کوتاه و تکراري ممکن است کارکنان خدماتی را به سمت حالات ظاهري جعلی سوق دهد

و مستمر می تواند باعث شود که کارکنان خدماتی احساس دروغگویی به ان ها دست دهد که براي سلامت عاطفی و روانی آن ها 
کارکنان توافق داشتند زیرا کارکنانی که کنش  JSبر  EDمطّلع در مورد تاثیرات منفی  4هر ). 2020 وانگ 2019 چوي( استمضرّ 

آن هایی که با قوانین عاطفی ( خودو اقدام سطحی را اتخاذ می کنند باید به طور مکرر بین احساسات شخصی و احساسات حرفه اي 
بنابراین، آن ها با کارکنان خدماتی که . هاي روزمره جا به جا شده و حرکت کنند در هنگام انجام برنامه) همراستا و همسو هستند

 :رئیس گروه هتلداري بار دیگر تاکید کرد. در هر برخورد خدماتی از فعالیت ها و کنش هاي سطحی استفاده می کنند، مخالف بودند

 کارکنان با ناهماهنگی عاطفی با استفاده از. صادق هستندمشتریان امروزه تحصیل کرده هستند و به دنبال خدمات معتبر و کارکنان 
 .کنش سطحی، کمترین مشارکت و عدم تناسب با شغل خود را نشان می دهند و ما ترجیح می دهیم آن ها شغل خود را ترك کنند

کنش عمیق ). 2013 بارتیکوفسکیوالش و  2019 کیم( داردرضایت شغلی با یافته هاي قبلی مطابقت  -رابطه ناچیز تلاش عاطفی

، )2014 اوكلی و ( داردبه تلاش کارکنان براي تغییر احساسات خود مطابق با نمایش عاطفی و رفتاري مورد نظر سازمان نیاز 
اگر به طور ). 2014 یونجانگ و ( کندبنابراین صرف تلاش هاي عاطفی بی وقفه ممکن است استرس آن ها را در محل کار تشدید 

مدیران ارشد هتل . کارکنان خدماتی ممکن است در این فرایند کاهش یابد JSتعاملات معمول استفاده کنند،  خود در EEمکرر از 



ممکن است با احساسات واقعی کارکنان که با قوانین عاطفی و احساسات مهمانان همراستا نیست،  EEعقیده داشتند که تاثیر ناچیز 
در ممکن است تلاش کند تا همانند یک مشتري احساس کند و در مواجهه با علی رغم این که یک کارمند چق. توضیح داده شود

خدمات واکنش مثبت نشان دهد، مشتریان همچنان ممکن است احساس کنند که خدمات معتبر نبوده و این بر ادراك از کیفیت 
 .خدمات تاثیر می گذارد

این نتیجه منعکس . کارکنان در این مطالعه داشت JSي بر بیان احساسات طبیعی تنها حالت عاطفی بود که تاثیر مثبت و معنادار

کارکنان مطابق با قوانین سازمانی می توانند واقعا در محل کار احساس رضایت  ENاست که  2003 سالکننده استدلال گراندي در 
داراي روحیه مثبت و آگاهی در تعاملات خدماتی استفاده می کنند،  ENبیان کرد که کارکنانی که از  2015 سالگابریل در . کنند

دیگر،  به عبارت. اندك از قوانین نمایشی بودند، بنابراین نیازي به تظاهر یا سرکوب احساسات و تنظیم احساسات درونی نداشتند
ت لاصرفاً با نشان دادن احساسات واقعی خود در تعام ، کارکنان می توانند قوانین شرکت را رعایت کنند،EEیا  EDبدون استفاده از 

یک حالت احساسی مطلوب  ENمدیران موافقت کردند که . خدماتی به احساس بالایی از رضایت مهمان و رضایت شغلی دست یابند
مدیر کل بازتابی مختصر اما آشکار از این موضوع . است که کارکنان خدماتی هتل هاي لوکس باید در هر تعامل با مهمانان ابراز نمایند

 :درا در مصاحبه ارائه کر

اگر مهمانان اصالت خدمات را تجربه کنند، شما را می بخشند حتی اگر . افراد مهمان نواز ایده آل هستند ENکارکنان خدماتی با 
 .خدمات داراي نقص هایی باشد

 ):در زمان بحران( انسانیرضایت شغلی و مدیریت منابع  5.3

این پاسخ منعکس کننده این عقیده است . رکنان را تشخیص دادندکا JS شغلیمدیران ارشد هتل لوکس به اتفاق آرا اهمیت رضایت 

و پیش نیازي براي تعالی ) 2013 لو( کارکه رضایت شغلی کارکنان تعیین کننده کلیدي نگرش ها و رفتارهاي آن ها در محیط 
کنان می تواند منجر به فرد شاغل عموماً نظرات مشابهی داشتند مبنی بر این که رضایت کار 4این ). 2002 آرنت( استخدمات 

تر مانند خدمات با کیفیت براي مهمان، رضایت بالا( اي، نتایج حرفه )به عنوان مثال، رفاه بهتر، اعتماد به نفس بیشتر( شخصینتایج 
 .شود) مانند هزینه کمتر آموزش، افزایش کسب و کار مکرر( مالیو نتایج ) مهمان، وفاداري بالاتر مهمان

، از جمله قرنطینه، هشدارهاي جهانی سفر و 19 کوویدسختگیرانه اتخاذ شده توسط دولت ها در طول شیوع  اقدامات و معیارهاي
ستاره با  5محدودیت ها در اجتماعات اجتماعی، به طور شدید و نامطلوب بر کسب و کار هتل ها در هنگ کنگ به ویژه ساختارهاي 

براي پاسخ به این چالش ها، اپراتورهاي هتل سعی ). 2020 لیو( استته کاهش شدید درآمد و نرخ اشتغال تک رقمی، تاثیر گذاش
کردند هزینه ها را کنترل کنند و از طریق تعدیل پرسنل از مرخصی تشویقی بدون حقوق گرفته تا شروع به تعدیل نیرو، خسارات را 

 .کاهش دهند

ان اجرایی اشاره کردند که هتل هاي آن ها هیچ برنامه ، مدیر19 کوویدعلی رغم عدم اطمینان زیاد و مشکلات ناشی از همه گیري 
شایان ذکر است، هم . کارکنان در هتل هاي خود را بیشتر بررسی کردند JSاي براي اخراج کارکنان خود نداشتند و آن ها اهمیت 

 :مدیر اتاق ها و هم رئیس گروه هتل، نظر بسیار مشابهی داشتند

 .است 19 کوویددر زمان  اصلی هتل مارضایت شغلی کارکنان هم چنان اولویت 

به گفته افراد مطلع، حفظ ارتباط با کارکنان به ویژه تصمیم گیري و پیاده سازي سیاست هاي اقتضایی شرکت متناسب با اثرات 
ق را براي هتل در این مطالعه به طور اجتناب ناپذیري معیار مرخصی بدون حقو 6هر . از اهمیت بالایی برخوردار بود 19 کوویدشدید 

قبل از اجرایی شدن هر اقدامی، آن ها چالش هاي هتل را براي همه کارکنان توضیح دادند و از . کاهش بار مالی هتل اتخاذ کردند
براي مثال، به گفته مدیر کل، هتل آن ها مرخصی بدون حقوق را مطابق با ارشدیت . عدالت توزیعی و رویه اي اطمینان حاصل کردند

مدیر منابع انسانی اظهار داشت که آن ها فقط کمتر از دو ماه از سیاست مرخصی بدون حقوق استفاده . کرده است پست و سمت اجرا
مدیر کل منابع انسانی به نکته مهمی . کردند و زمانی که دولت هنگ کنگ طرح حمایت از اشتغال را اعلام کرد، این اقدام متوقف شد

 :اشاره کرد



م ترین عامل براي رفاه کارکنان در عصر حاضر است که باید به عنوان یک عامل در رضایت شغلی امنیت شغلی حیاتی ترین و مه
 .لحاظ شود

در واکنش موثر به همه گیري، فراتر از تخصیص مجدد کارکنان به وظایف شغلی مختلف براي پشتیبانی از عملکرد بخش هاي دیگر، 
ردند، به عنوان مثال در زمینه محاسبات و مهارت هاي زبانی براي کارکنانی که هتل هاي مطلع انواع مختلفی از آموزش ها را ارائه ک

این رویکرد پیشگیرانه و توسعه دهنده می تواند به ساده سازي عملیات آن ها در طول بحران . معمولاً نمی توانستند شرکت کنند
مکاران کمک کند و مهم تر از آن، به ایجاد احترام هاي همه گیر و هم چنین تعمیق درك کارکنان از مشاغل سایر دپارتمان ها و ه

کارکنان می توانند مهارت هاي شغلی مختلفی را توسعه دهند، فرصت هاي شغلی جدیدي ایجاد . بیشتر در بین همکاران کمک کرد
 .کنند و احساس امنیت شغلی خود را افزایش دهند

کارکنان به پیشرفت شغلی و حتی صنعت هتلداري تاثیر گذاشته  بوم شناسی کل بخش هتلداري و گردشگري بر احساسات و اعتماد
براي نشان دادن درك و مراقبت نسبت به کارکنان، سه مطلع پلت فرم هاي مختلفی را براي تقویت ارتباطات با کارکنان پیاده . است

هم  منفی خود را تسکین دهند واین ها شامل بحث هاي گروهی کوچکی بود تا به کارکنان اجازه دهد تا احساسات . سازي کردند
همان طور که رئیس . چنین شامل فعالیت هاي مسئولیت اجتماعی شرکتی براي خدمت به جامعه، به ویژه گروه هاي محروم بود

 :گروه هتلداري تاکید کرد

نگه داریم، در غیر این  لما باید آن ها را فعا. کارکنان دارایی مهمی هستند که ما براي رشد آن ها سرمایه گذاري زیادي کرده ایم
 .صورت آن ها به دنیال گروه ها یا صنایع هتلداري دیگري خواهند بود

 :مدیریتی پیامدهاي 5.4

به طور منحصر به فرد، این مطالعه تلاش کرد تا بینش هاي حرفه اي را از مدیران ارشد و مجرب هتل هاي لوکس براي تکمیل بیشتر 
 براي هاآن هايبازتاب این، بر علاوه. کارکنان به دست اورد CQ, EL, JSهاي آن ها در مورد  یافته هاي پژوهش و انعکاس دیدگاه

 قرار استفاده مورد -19COVID توسط شده ایجاد نامطلوب وضعیت طول در خود کارکنان از لوکس هايهتل حمایت نحوه بررسی
کارکنان خدماتی براي آماده شدن جهت  ELو  CQاز به تقویت این امر به ایجاد مجدد یافته ها براي مدیران کمک کرد و نی .گرفت

علاوه براین، مشارکت افراد شاغل در تفسیر نتایج تجربی به درك این . بهبودي و بازیابی از قرنطینه در سراسر جهان را برجسته کرد
اي ه این که چگونه می توان نگرش هموضوع کمک کرد که یان ذي نفعان چگونه می توانند یافته هاي کلیدي را تفسیر کنند از جمل

ار کیافته هاي این مطالعه بر نیاز هتل هاي لوکس به شناخت تاثیرات ابعاد مختلف هوش فرهنگی و . تعبیه شده را به چالش کشید
 آرنت( گذاردکارکنان تاکید می کند زیرا رضایت آن ها می تواند مستقیماً بر کیفیت ارائه خدمات به مشتري تاثیر  JSعاطفی بر 

 4مبنی بر این که کارکنان هتل هاي لوکس عموماً داراي قابلیت هایی در  2018 سالمطابق با یافته هاي لام و چونگ در  ).2002
براي مدیران  CQبعد  4درك رابطه متقابل بین . هستند، مدیریت هتل ممکن است معانی و تاثیرات مربوطه را درك نکند CQبعد 

فراشناختی در زمینه هاي چندفرهنگی پشتیبانی  CQشناختی از فرد براي اعمال  CQراي مثال این که ب( شودهتل مهم تلقی می 
زیرا از کارکنان خود انتظار دارند که با مشتریان فرهنگ هاي متنوع در طول حوادث یا شکایات غیرمنتظره ) 2008 آنگمی کند، 

ن است نیاز به توسعه یک استراتژي جامع و موثر توسعه کارکنان داشته از این رو، مدیران هتل هاي لوکس ممک. تعامل داشته باشند
باشند، از جمله تکنیک هایی مانند مربیگري، راهنمایی، آموزش متقابل، چرخش شغلی یا فعالیت هاي توسعه کارکنان با هدف تشویق 

 این امر رویکرد گسترده تري را پیشنهاد. نانو ترغیب کارکنان براي یادگیري فعالانه جهت نمایش رفتارهایی مطابق با فرهنگ مهما
 .می کند زیرا این فعالیت ها فراتر از استفاده از استراتژي هاي منابع انسانی مانند ارائه آموزش مهارت هاي زبانی هستند

فراشناختی  CQشناختی کارکنان را تقویت کند، در نتیجه توسعه  CQمدیریت هتل ممکن است با تقویت دانش و رفتارهاي فرهنگی، 
سب ک. را تحسین و اصلاح نمایند) به لحاظ فرهنگی( حساسآن ها را تقویت کند و کارکنان را ترغیب نماید تا تعاملات خدماتی 

جالب  19 کوویددیدگاه هاي مدیران در مورد چگونگی تلاش هتل هایشان براي حفظ یا حتی تقویت امور و منابع آموزشی در طول 
یه گذاري در توسعه کارکنان می تواند کارکنان آن ها را براي حمایت از بهبود و بازیابی کسب و کار تجهیز چنین سرما. توجه بود

با همان . نماید، اما مهم تر این که، این اقدامات می توانند پیوندهاي عاطفی آن ها با شرکت و رضایت شغلی آن ها را افزایش دهند
انند م( خودکن است از کارشناسان با تجربه دعوت کنند تا دانش و شیوه هاي فرهنگی روحیه توسعه اي، مدیران هتل هاي لوکس مم

و تجربیات شخصی از فرهنگ هاي خاص به ویژه فرهنگ هایی که بخش هاي اصلی بازار هتل را ) هنجارها، ارزش ها، عقاید، تابوها
فراشناختی را با  CQشناختی و قابلیت هاي  CQمدیریت هتل می تواند سعی کند . نمایندگی می کنند، را به اشتراك گذارند



استفاده از تمرین هاي حل مساله و مطالعات موردي بحرانی براي کمک به آن ها در تعلیق قضاوت و انطباق با تعاملات خدماتی بین 
شی ممکن است انگیز CQشناختی،  CQفراشناختی تلفیقی و  CQبا حمایت از ). 2017 پرسبیترو( بپروراندفرهنگی در کارکنان 

کارکنان خدماتی، تقویت شود و آن ها را وادار به نشان دادن رفتارهاي فرهنگی نامناسب در  JSبراي اعمال تاثیر مثبت بیشتر بر 
 .محیط هاي هتلداري چندفرهنگی کند

عاطفی مناسبی  ، تاکید این امر ضروري است که در یک زمینه خدمات لوکس، یک کارمند ناراضی ممکن است حالاتCQفراتر از 

این مطالعه نشان داد که بیان . و به اقدام و کنش سطحی متوسل شود) 2011 گورسوي( ندهدرا هنگام برخورد با مشتریان نشان 
این امر نشان می دهد که فعالان و . تنها حالت عاطفی است که منجر به رضایت شغلی کارکنان می شود EN طبیعیاحساسات 

در هتل هاي لوکس، باید رویکرد خود نسبت به الزامات احساسی تحمیل شده بر کارکنان را بازنگري کنند شاغلین هتلداري به ویژه 
براي مثال، مدیران هتلداري باید در مورد استخدام افرادي با قابلیت هاي مهارت هاي نرم  .آن ها را پرورش دهند ENو به جاي آن 

 تقویت این موضوع که. رائه خدمات واقعی به مهمانان هتل را بهتر برآورده کنندفکر کنند تا نیاز هتل هاي لوکس براي ا EN مانند
استراتژي هاي مدیریت منابع انسانی می تواند به تعبیه فرهنگ . کارکنان براي سازمان از ارزش بالایی برخوردارند، امري حیاتی است

 . دهتلداري و هم چنین ارتقاي احساس تعلق و رضایت شغلی کارکنان کمک کن

فراهم کردن امکان همدلی و حمایت . نشان دادن همدلی، تشویق و درك براي رفاه کارکنان، مسئولیت اصلی مدیریت هتل است
به عبارت دیگر، گسترش همدلی و توجه به دیگران نیز ممکن است به ارتقاي روابط عاطفی کمک  .کارکنان از مدیریت نیز مهم است

به رهبري در سازماندهی فعالیت هایی اشاره کردند که به جامعه محلی گسترده تر خدمت می  شاغلین ارشد در این مطالعه. کند
با ملحق شدن به خدمات اجتماعی، کارکنان خود را با افرادي با پیشینه هاي . کنند و کارکنان خود را براي مشارکت بسیج می کنند

به نیازهاي دیگران حساس می کنند و در نتیجه باعث همدلی می  درگیر می کنند و آن ها را نسبت) سن، خانواده و قومیت( مختلف
را براي تقویت کار معنادار  CSR شرکتیکه مشارکت مسئولیت اجتماعی  2019 سالبا توجه به مطالعه سوپانتی و بوچر در . شوند

از . ر و محل کار با کیفیت داردتاثیر قوي بر رفتار کمکی و ایجاد نیروي کا CSR مشارکتو رفتار کمکی تجزیه و تحلیل می کند، 
این اقدامات . ، اعضاي سازمانی می توانند احساس رضایت و غرور را در خارج از محیط کاري به دست آورندCSRطریق فعالیت هاي 

عه دهند سباهوش فرهنگی و راضی را شناسایی کرده و تو) غیرفعال( بازیگرو ابتکارات می تواند به مدیران هتل کمک کند تا افراد غیر 
مدیران هتل ها از . را در بین کارکنانی برانگیزد که به صورت داوطلبانه در فعالیت ها شرکت کرده اند ENکه این امر ممکن است 

طریق سازماندهی فعالیت هاي بیرونی و مولد اجتماعی، ممکن است بتوانند نیروي کار با انگیزه تري با روحیه بالا و رضایت شغلی 
 .ایجاد کنند

 :پیامدهاي نظري 5.5

کمک کلیدي به دانش در مورد تاثیرات هوش فرهنگی و کار عاطفی بر رضایت شغلی کارکنان در زمینه هاي هتلداري  4این مطالعه 

 لام 2019 پاپارودامیس 2016 لورنز( CQابتدا، این مطالعه به صورت متفاوت از مطالعاتی که بر ابعاد خاص  .لوکس ارائه می کند
 JSکارکنان خدماتی را در رابطه با  ELو  CQمتمرکز شده اند، تمام ابعاد ) 2020 وانگ 2019 کاون 2019 چوي(ELو ) 2020

 . کارکنان ارائه کرد JSو حالت عاطفی بر  CQآزمایش کرد، بنابراین تصویري جامع از چگونگی تاثیر هر بعد 

با به چالش کشیدن چنین ادعایی، . مات چندفرهنگی استیک دارایی گسترده در هر زمینه خد CQدوم، می توان فرض کرد که 

شناختی و انگیزشی تاثیر مثبتی بر رضایت شغلی کارکنان هتل هاي لوکس دارند، اما  CQیافته هاي این مطالعه نشان داد که تنها 

تفاوت هاي . شتندفراشناختی و رفتاري اثرات ناچیزي دا CQ، 2013 سالو مگنوسون در  2007 سالبر خلاف مطالعه آنگ در 
با در نظر گرفتن ). 2018 جامیلنا( کندفرهنگی بین ارائه دهندگان خدمات و مشتریان، یک محیط چند فرهنگی را پیچیده می 

مبنی بر این که تفاوت فرهنگی بین یک کارمند و مهمان هتل ممکن است از تطبیق و سازگاري کارکنان  2016 سالادعاي لورنز در 
به تنهایی و به صورت ترکیبی بر  CQنه بین فرهنگی جلوگیري کند، نیاز به ارزیابی بیشتر تاثیرات هر بعد خدماتی در یک زمی

این امر می تواند به جداسازي آن دسته از ویژگی هایی کمک کند که تاثیر مثبت بیشتري دارند و در نتیجه . عملکرد کار وجود دارد
 .را تضمین می کندسرمایه گذاري بیشتر در توسعه منابع انسانی 



داشت و  JSتنها حالت عاطفی است که تاثیر مثبت مستقیمی بر  EN طبیعیسوم، مطالعه حاضر نشان می دهد که بیان احساسات 

، اهمیت آن براي هتلداري به ویژه هتل هاي لوکس را نشان ENیافته هاي مهم در مورد . تاثیر ناچیزي داشت EE عاطفیتلاش 
نان می توانند رفتارهاي مشتري مدار معتبري را تحریک کنند و به ایجاد تجربیات لوکس کمک کنند که کارک ENو  JS. می دهد

 مطابقت دارد 1966 سالاین یافته مطالعه با نظریه انگیزشی هرزبرگ در . تاثیر بازخورد مثبتی بر رضایت شغلی آن ها خواهد داشت
 .ها لذت می برند می تواند رضایت شغلی را تقویت کند که نشان می دهد انجام وظایفی که افراد واقعا از آن

تاثیر مثبتی بر رضایت  EEدر این مطالعه، نیاز به بررسی مجدد این موضوع را بیان می کند که آیا  JSبر  EEچهارم، تاثیر ناچیز 
یا یک استراتژي  EEاست که  این یافته هم چنین حاکی از آن). 2016 لی 2012 چو( خیرشغلی در بین تمام کارکنان هتل دارد یا 

که ممکن است حس اعتبار و رضایت را براي مشتریان به ارمغان بیاورد ) 2012 چو( استکنش عمیق در نهایت یک تکنیک عملی 
بنابراین، این رویکرد براي کارکنان خدماتی . اما به طور همزمان استرس عاطفی را براي کارکنان در تعاملات خدماتی ایجاد می کند

 .محیط هاي هتلداري لوکس که در ان تعداد زیادي از خدمات متنوع فرهنگی انجام می شود، مطلوب نیست در

 :محدودیت ها و پیامدهایی براي پژوهش آینده 5.6

 .نمونه گیري هدفمند از کارکنان هتل از تعداد انگشت شماري از هتل هاي لوکس در هنگ کنگ، امکان تعمیم را محدود می کند
اطق یا سایر من) مانند هتل هاي سه ستاره( هاآینده ممکن است مطالعه فعلی را براي کارکنان خدماتی در انواع دیگر هتل تحقیقات 

 ,CQچنین استراتژي هاي نمونه گیري، فرصت هایی را براي مقایسه هاي بین فرهنگی و هم چنین مقایسه . جغرافیایی تکرار کند
EL, JS منطبق امتیاز تجمیع با توان می نیز را مهمان رضایت این، بر علاوه. تل فراهم می کندکارکنان در دسته هاي مختلف ه 

 کرده بررسی گردشگري مقصد در را گردشگران CQ نقش ،گردشگري قبلی مطالعات .کرد ادغام مدل به کارکنان و مهمانان بین
 CQاري، تحقیقات آینده ممکن است نقش صنعت هتلد در CQبراي باز کردن خط جدیدي از مطالعات ). 2018 جمیلنا( است

مهمانان هتل را در نتایج خدمات مانند کیفیت خدمات و وفاداري به برند را مورد مطالعه قرار دهند که براي شرکت هاي هتلداري و 
 .کارمندان بسیار مهم هستند

از آن جایی که داده هاي . ئه می دهدطرح مقطعی این پژوهش ضمن اشاره به حوزه هاي جدید تحقیق، محدودیت هایی را نیز ارا
نمونه در یک مقطع زمانی خاص از پاسخ دهندگان جمع آوري شده اند، اگر جمع آوري داده ها در زمان هاي دیگر انجام شود، یافته 

 آینده عاتمطال بنابراین،. ها ممکن است متفاوت باشد، بنابراین رابطه علیّ پیشنهادي در این مطالعه باید با احتیاط استنباط شود
 تعدديم معیارهاي توانندمی محققان که طوري به کنند، استفاده هتلداري شاغلین حمایت با طولی تحقیقاتی هايطرح از توانندمی
 .کنند آوريجمع زمانی تغییرات توضیح براي را

در محیط هاي  EL مشاغلانجام و  CQمطالعات کیفی آینده که تجربیات و نگرش هاي کارکنان را نسبت به کسب و استفاده از 
این امر می تواند درك ما از پیامدهاي آن ها فراتر از رضایت شغلی . هتلداري چندفرهنگی به تصویر می کشند، می توانند انجام شوند

 چنین بررسی. را گسترش دهد، از جمله این که آن ها چگونه حوزه هایی مانند هویت حرفه اي و شخصی خود را ترجمه می کنند
 .کند کمک صنعت هتلداري از خارج و داخل در خدمات تر گسترده عواقب درك به تواند می مسائلی

متن  به صورت مجدداً را نتایج تا کند کمک آنها به تا کرد استفاده لوکس هاي هتل ارشد مدیران با مصاحبه از مطالعه این نهایت، در
ین با ا. نمونه کوچک ممکن است قابلیت انتقال یافته ها را محدود کند .کنند استفاده خود اقدامات انعکاس براي آنها از و درآورند

می تواند براي افزایش یافته ) مانند مهمانان هتل، مدیران ارشد، مدیران( کلیديوجود، همان شیوه گفتگو با ذي نفعان و سهامداران 
می تواند به محققان و شاغلین کمک کند تا محدودیت هاي این فعالیت هاي مشارکتی . هاي مطالعات آینده مورد استفاده قرار گیرد

 .درك خود از پدیده ها را بهتر درك کنند، از جمله این که یافته هاي پژوهش چگونه منعکس می شوند و به عمل تبدیل می شوند
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